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Opinnäytetyön aiheena on asiakastyytyväisyyskyselyn toteuttaminen toimeksiantajan Hotelli 
Vanajanlinnan asiakkaille. Opinnäytetyön tavoitteena on tutkia Hotelli Vanajanlinnan 
asiakkaiden tyytyväisyyttä hotellin tarjoamien palveluiden, puitteiden sekä asiakaspalvelun 
laatuun sekä auttaa kehittämään palveluja asiakaslähtöiseen tapaan. Asiakastyytyväisyyden 
mittaamisen lisäksi opinnäytetyön tavoitteena on myös tutkia yksityis- ja yritysasiakkaiden 
vastausten mahdollisia eroavaisuuksia. 
 
Opinnäytetyön tutkimusongelmia ovat kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat hotelli Vanajanlinnan 
palveluihin sekä asiakaspalveluun, kokevatko Hotelli Vanajanlinnan yksityisasiakkaat ja 
ryhmäasiakkaat eroja palvelun laadussa ja kuinka Hotelli Vanajanlinnan palveluita ja 
toimintaa voitaisiin kehittää tulevaisuudessa. 
 
Työn teoria keskittyy selittämään palvelujen ominaisuuksia sekä palvelun laatua, ja kuinka 
palveluja kulutetaan. Opinnäytetyö on kvantitatiivinen tutkimus joka suoritettiin 
verkkokyselynä. Kysely rajattiin vain suomenkielisille vastaajille. Vastaajille lähetettiin 
sähköpostitse linkki Webropol-kyselyyn, joka oli auki viikon ajan huhtikuussa 2015. Vastaajia 
kyselyyn oli yhteensä 41. 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella Hotelli Vanajanlinnan asiakkaat ovat Hotelli 
Vanajanlinnan palveluihin varsin tyytyväisiä. Tutkimusongelmiin saatiin vastaukset, joskin 
yksityis- ja ryhmäasiakkaiden vastauksissa ei tullut esiin odotettuja eroavaisuuksia. Kyselyn 
perusteella saatiin myös toteuttamiskelpoisia kehitysehdotuksia. Informaatiota hotellin 
tarjoamista palveluista voisi antaa enemmän sekä ennakkoon että sisään kirjautumisen 
yhteydessä. Vastaajat pitivät huoneiden yksityiskohdista mutta toivoivat huoneisiin päivitystä, 
joskin perinteistä tyyliä kunnioittaen. Yksityis- ja ryhmäasiakkaiden vastauksissa oli pieniä 
eroja näkyviin ravintolapalveluita koskevissa kysymyksissä. Yleisesti ottaen vastaajat olivat 
kuitenkin tyytyväisiä hotellin palveluihin sekä palvelun laatuun. 
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1 Johdanto 
 
Tämä opinnäytetyö suoritetaan toimeksiantona Hämeenlinnan Harvialassa sijaitsevalle 
Hotelli Vanajanlinnalle. Hotelli Vanajanlinna on osa Vanajanlinna Groupia, joka tarjoaa 
korkeatasoisia hotelli- ja ravintolapalveluita ympäri Suomea. Opinnäytetyön tavoitteena on 
tutkia Hotelli Vanajanlinnan asiakkaiden tyytyväisyyttä hotellin tarjoamien palveluiden, 
puitteiden sekä asiakaspalvelun laatuun sekä auttaa kehittämään palveluja 
asiakaslähtöiseen tapaan.  
 
Opinnäytetyön aihe alkoi kiinnostaa minua, sillä yrityksessä suorittamani työharjoittelun 
aikana huomasin, että yksittäiset asiakkaat saattoivat kysellä onko heidän kanssa samaan 
aikaan majoittumassa suuria ryhmiä. Tutkin eri varaussivustojen, kuten Hotels.com, 
Booking.com, TripAdvisor, arvosteluosioihin asiakkaiden jättämiä kommentteja. 
Kommenteissa nousi esiin, että yksityisasiakkaat kokevat olevansa jossain määrin eri 
asemassa ryhmäasiakkaiden kanssa. Asiakastyytyväisyyden mittaamisen lisäksi 
opinnäytetyön tavoitteena on myös tutkia yksityis- sekä yritysasiakkaiden vastausten 
mahdollisia eroavaisuuksia. 
 
Opinnäytetyössä keskistytään seuraaviin tutkimusongelmiin: kuinka tyytyväisiä asiakkaat 
ovat Hotelli Vanajanlinnan palveluihin sekä asiakaspalveluun, kokevatko Hotelli 
Vanajanlinnan yksityisasiakkaat ja ryhmäasiakkaat eroja palvelun laadussa ja kuinka 
Hotelli Vanajanlinnan palveluita ja toimintaa voitaisiin kehittää tulevaisuudessa. 
 
Opinnäytetyö on kvantitatiivinen tutkimus joka suoritetaan verkkokyselynä. Hotelli 
Vanajanlinnan asiakkaat saavat matkustajakorttia täyttäessään päättää, antavatko 
henkilötietonsa asiakasrekisteriin sekä markkinointi- tai tutkimuskäyttöön. Lisäksi varausta 
tehdessä asiakkaalta kysytään henkilötietojen myös sähköpostia sekä puhelinnumeroa 
johon varaus vahvistetaan. Tämän asiakasrekisterin perusteella 1.1.2015-31.3.2015 
välisenä aikana hotellissa yöpyneille asiakkaille lähetetään sähköinen kyselylomake, 
jonka he täyttävät nimettömästi. Kysymykset koskevat hotellin puitteita (yleisilme, 
siisteys), asiakaspalvelua (varauksen teko, yleinen palvelualttius), sekä palveluita 
(ravintola, spa, golf, mahdolliset alueen tarjoamat aktiviteetit sekä niiden markkinointi). 
Kyselyssä toivotaan asiakkaan kommentteja sekä mahdollisia kehittämisehdotuksia. 
 
Kyselyn vastausten perusteella mitataan asiakkaiden tyytyväisyyttä Hotelli Vajanlinnan 
tarjoamiin palveluihin sekä asiakaspalvelun laatuun. Asiakastyytyväisyyskyselyn 
perusteella mitataan Hotelli Vanajanlinnan asiakkaiden tyytyväisyyttä. Kyselyn perusteella 
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saadaan arvokasta tietoa asiakkaiden viihtyvyydestä. Suurin osa Hotelli Vanajanlinnan 
asiakaskunnasta muodostuu yritysasiakkaista jotka ostavat erityylisiä kokouspaketteja. 
Yritysasiakkaiden suuren määrän vuoksi hotellin toiminta ja palvelut on kehitetty erityisesti 
näiden asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Siitä huolimatta halutaan myös 
yksityisasiakkaiden määrää kasvattaa. Asiakastyytyväisyyskyselyn tulosten perusteella 
Vanajanlinna pystyisi kehittämään toimintaansa asiakaslähtöisellä tavalla.  
 
Koska pitkäaikaiset ja kannattavat asiakassuhteet ovat palveluorganisaation toiminnan 
kulmakivi, on asiakkaiden tyytyväisyyden mittaaminen yrityksille ehdottoman tärkeää. 
Asiakassuhteet muodostuvat yksittäisistä palvelutapahtumista. Ihmiset voivat kokea 
palvelutapahtuman myönteisinä, neutraalina tai epätyydyttävänä. Kun asiakkaat kokevat 
palvelutapahtuman myönteiseksi, syntyy kiintymys palveluorganisaatiota kohtaan. 
Kieltäytyviä tai luopuvia asiakkaita ovat ne, jotka ovat tyytymättömiä palveluorganisaation 
toimintaan. Negatiiviset kokemukset jäävät kuluttajan muistiin helpommin ja vaikuttavat 
asenteisiin vahvemmin kuin positiiviset kokemukset. (Grönroos & Järvinen, 2000. 96–97.) 
 
Arvioiden mukaan vain 5-10 % tyytymättömistä asiakkaista valittaa palveluvirheestä 
palveluorganisaatiolle. Hyvin hoidettu palveluvirheiden korjaaminen voi lujittaa 
asiakassuhdetta. Toisaalta, tyydyttävästikin ratkaistu ongelma voi heikentää 
asiakasuskollisuutta. Palveluorganisaatiot suhtautuvat usein välinpitämättömästi 
yksittäisiin asiakaspalautteisiin. Yritysten tulisi tiedostaa asiakaspalautteen status yhä 
paremmin. (Grönroos & Järvinen, 2000. 98.) 
 
Opinnäytetyön toisessa luvussa esitellään työn toimeksiantaja Hotelli Vanajanlinna. Hotelli 
Vanajanlinna on Hämeenlinnan Harvialassa toimiva hotelli, joka tarjoaa majoitus- ja 
ravintolapalveluita. Vanajanlinna on suosittu kokous- sekä tapahtumapaikka, mutta on 
suosittu myös vapaa-ajan matkustajien keskuudessa varsinkin loma-aikoina. Yksi Hotelli 
Vanajanlinnan vetovoimatekijöistä on paikan pitkä ja värikäs historia sekä siitä johtuva 
linnamainen rakennus. Vanajanlinna sekä Vanajanlinna Group tarjoavat monenlaisia 
majoitus- ja ravintolapalveluita ympäri Suomea. Luvussa käsitellään lisäksi 
majoitustoimintaa Suomessa. 
 
Opinnäytetyön kolmannessa luvussa keskitytään työn teoriaan. Työn teoreettinen 
viitekehys perustu pitkälti palvelun laatuun. Tätä tutkittaessa on hyvä ymmärtää mitä 
palvelu käsitteenä tarkoittaa, sekä millaisia ominaisuuksia palveluilla on. Luvussa 
paneudutaan palvelujen laadun kokemiseen sekä mitkä tekijät vaikuttavat siihen, että 
palvelujen laatu koetaan hyväksi. 
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Neljännessä luvussa paneudutaan tutkimusmenetelmään, kvantitatiiviseen tutkimukseen 
ja verkkokyselyyn. Luvussa esitellään, millä perusteella kysymysten muoto valittiin ja 
miten aineisto kerättiin. Luvussa pohditaan myös tutkimuksen onnistuneisuutta, 
validiteettia sekä reabiliteettia. 
 
Viidennessä luvussa esitellään asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia. Kuudennessa 
luvussa esitellään asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella esiin tulleet kehitysehdotukset 
ja peilataan asiakastyytyväisyydestä saatujen vastauksien yhteneväisyyksiä työn 
teoreettisen viitekehyksen kanssa. 
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2 Toimeksiantaja: Hotelli Vanajanlinna 
Tämä luku käsittelee majoitustoimintaa Suomessa sekä opinnäytetyön toimeksiantajaa, 
Hotelli Vanajanlinnaa. Hotelli Vanajanlinna on Hämeenlinnan Harvialassa Katumajärven 
rannalla sijaitseva korkeatasoinen linnahotelli. Hotelli on suosittu kokouksien sekä 
perhejuhlien, kuten hää-, syntymäpäivä- ja sukujuhlien järjestämispaikka. Hotellissa on 
yhteensä 196 vuodepaikkaa, useita ravintolasaleja sekä erityylisiä kokoustiloja. 
Kokonaisuudessaan hotelli, sen lisärakennukset sekä ympäristö kattaa 34 hehtaarin 
alueen.  
2.1 Hotellitoiminta Suomessa 
Hotellien toimintaa tarkasteltaessa on ensiksi selvitettävä, mikä on hotellin määritelmä ja 
mitä se pitää sisällään. Suomen tärkein tilastojen tuottaja, valtion ylläpitämä Tilastokeskus 
kerää ja ylläpitää yhteiskuntaa kuvaavia tilastoja ja rekistereitä. Tilastokeskuksen 
internetsivustojen toimialaluokituksista löytyy hakusanalla ”hotelli” seuraava kuvaus: 
Tähän kuuluu lyhytaikainen, yleensä vuorokausi- tai viikkotaksoitukseen perustuva 
ja pääasiassa matkailijoille tarkoitettu hotellitasoinen majoitus. Palveluun kuuluu 
huoneiden päivittäinen siivous ja vuoteiden sijaus. Tähän luokkaan kuuluvat liikkeet 
voivat tarjota asiakkailleen myös erilaisia lisäpalveluja, kuten ruoka- ja 
juomapalveluja, pysäköintitiloja, pesulapalveluja, uima-altaiden ja kuntosalien 
käytön, virkistyspalveluja, konferenssi- ja kokouspalveluja sekä koulutustiloja. 
Tähän kuuluu: 
- hotellit 
- lomahotellit 
- asunto- ja huoneistohotellit 
- kesähotellit 
- kylpylähotellit 
- kokous- ja konferenssihotellit 
(Tilastokeskus, 2011. Hotellit.) 
Hotellien lisäksi mainitaan motellit, matkustajakodit, hostellit, hospitsit sekä muut 
vastaavat majoitusliikkeet. Erona hotelleihin näillä on se, että ne eivät tarjoa muita 
lisäpalveluja huoneiden siivouksen ja mahdollisten ruokailupalveluiden lisäksi. Lisäksi ne 
eivät vastaa hotellitasoista majoitusta mutta ovat luonteeltaan siihen verrattavissa. Näiden 
kuvausten perusteella Vanajanlinna voidaan siis luokitella selkeästi hotellien ryhmään. 
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Vuonna 2012 Suomessa oli 11 200 majoitus- ja ravitsemusalan yritystä. Ne työllistivät 
55 040 ihmistä. Liikevaihto oli alan yrityksille 6,0 miljardia euroa. Majoitusalan liikevaihto 
oli 1,3 miljardia euroa.  
 
 
Kuvio 1. Majoitus- ja ravitsemistoiminnan liikevaihto 2009–2012 (Tilastokeskus 2012) 
 
Vuonna 2014 Suomessa on rekisteröity lukumäärältään yhteensä 626 hotellia. Tähän 
lukuun on sisällytetty hotellit, joissa on yli 20 vuodepaikkaa. Kanta-Hämeen alueella 
edellisen määritelmän mukaisia hotelleja oli 19. Hotellihuoneita koko Suomen alueella on 
51 014, joista Kanta-Hämeessä 1265. Vuodepaikkoja puolestaan koko maan tilastoissa oli 
111 413 ja Kanta-Hämeessä puolestaan 2733. Huoneiden käyttöaste oli koko maassa 
51,5 % ja Kanta-Hämeessä 40,2 %. Vuonna 2014 hotelliyöpymisiä oli koko Suomessa 
yhteensä 15 675 173, joista Kanta-Hämeessä 307 962. Hämeenlinnassa yöpymisiä 
rekisteröitiin vuonna 2014 yhteensä 168 239 (Tilastokeskus 2014). Näistä Vanajanlinnan 
osuus on 9,42 %. 
 
2.2 Vanajanlinnan historia 
Hotelli Vanajanlinnan elämyksellinen arvo perustuu pitkälti rakennuksen värikkääseen 
historiaan. Ensimmäinen maininta Vanajanlinnan kantatilasta sijoittuu keskiajalle, aina 
vuoteen 1374 asti. Tuolloin tilan oli Olle af Aekaeleumin eli Äikäälän Ollin nimissä. 
Varsinainen Vanajanlinnan toiminta alkoi vuonna 1918, kun Rosenlew-yhtyeen pääosakas 
lääketieteen ja kirurgian tohtori Carl Wilhelm Rosenlew osti Äikäälän tilan. Lisäksi 
Rosenlew liitti hankkimansa kantatilaan Kidun tilan sekä Kappolan tilan. Näin hän sai 
kartanon alueiden kokonaispinta-alaksi yli 500 hehtaaria, mikä oli tuolloin ehtona vapaalle 
hirvenmetsästysoikeudelle. Rosenlew ei aikonut ottaa rakennusta asuinkäyttöön, vaan 
halusi rakentaa metsästyslinnan, jonne voisi kutsua vieraitaan, silloisia politiikan ja 
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seuraelämän johtohenkilöitä. Linnan oli myös tarkoitus olla huomenlahja Rosenlewin 
morsiamelle, Märtha von Knorringille, jonka kanssa Rosenlew solmi avioliiton vuonna 
1925. (Häme-Wiki, 2013.)  
Linnaa ja sen alueita suunnittelivat alansa huiput. Linnan on suunnitellut Sigurd Frosterus, 
jonka tunnetuin työ on tavaratalo Stockmann Helsingin keskustassa. Linnan arkkitehtuuria 
on verrattu myöskin Helsingissä sijaitsevaan eduskuntataloon. Linnan arkkitehtuuri 
ilmentää 1910- ja 1920-lukujen arkkitehtuurivirtauksia, barokkia ja renessanssia 
pohjoismaisilla muunnoksilla. Rakennuksessa näkyy myös englantilaisten kartanoiden 
piirteitä. Linnan kauniin puutarhan suunnitteli puutarha-arkkitehti Bengt Schalin 
Versaillesin vaikutteilla. Päälinnan rakentaminen aloitettiin vuonna 1919. Rakennustyö 
tehtiin lähinnä kesäaikaan alansa parhaiden toimesta. Parhaimmillaan miehiä oli työssä yli 
100. Rakennustarvikkeiden kuljetusta varten rakennettiin oma kapea rautatiensä 
Harvialan seisakkeelta. (Vanajanlinna, 2013.) 
Tinkimätön ja tarkka Rosenlew rakennutti linnan parhaista saatavilla olevista 
materiaaleista. Lattiat ja ikkunapuitteet ovat tammea, ikkunalaudat puolestaan marmoria. 
Takat ovat pääosin marmoria, lukuun ottamatta yhtä graniitista valmistettua takkaa. 
Kotimainen puutavara on Rosenlewin omista metsistä. Linnan ruokasalin 
seinämateriaalina käytettiin intialaista mahonkia. Rakennustyöt saatiin valmiiksi vuonna 
1924. Rakennuksessa on noin 3000 neliömetriä sekä tilavuus kuutiometreillä mitattuna on 
17 740 kuutiometriä. Vaikka elettiin kieltolain aikaa, Rosenlew rakennutti kellarikerrokseen 
holvatun ja koristemaalatun viinituvan. Viinitupaan oli salakäynti Ruokasalista 
piiloportaiden kautta. Lisäksi kellarissa oli turkkilainen sauna ja marmorilla päällystetty 
uima-allas, joka oli Suomen ensimmäinen sisäuima-allas. Linnassa vieraili useita 
aikakauden johtohenkilöitä, jotka olivat Rosenlewin ystäviä.  
Marsalkka Mannerheimilla sekä Fazerin perheellä oli linnassa jopa omat huoneensa, 
joissa he asuivat vierailuidensa ajan. Koko linnan päärakennuksessa sekä länsisiiven 
galleriakäytävällä on käytetty valeperspektiiviä, joka saa rakennuksen vaikuttamaan 
suuremmalta sekä käytävän pidemmältä kuin ne todellisuudessa ovat. Linnan siipien 
etäisyys toisistaan kasvaa 70 metrin matkalla 32 metristä 40 metriin, ja saa rakennuksen 
vaikuttamaan massiivisemmalta lehmuskujalta katsottuna. Linnan alueen pohjoispuolelle 
rakennettiin navetta, tallirakennus sekä viisi asuinrakennusta linnan henkilökunnan 
käyttöön. Rosenlew-yhtiöiden maille rakennettiin aikoinaan myös metsänvartijan torppa. 
Tupa talousrakennuksineen valmistui vuonna 1923 Sääjärven rannalle. (Vanajanlinna, 
2013.) 
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Vuoteen 1941 asti linna säilyi Rosenlewin omistuksessa. Rosenlewin terveys sekä 
taloudellinen tilanne huononivat, ja hänen täytyi luopua linnasta. Ostoehdokkaita oli kaksi; 
presidentti Risto Ryti sekä rikas saksalainen asetehtailija Willy Daugs. Myöskin presidentti 
Ryti oli linnassa usein nähty vieras, ja hän oli varsin ihastunut rakennukseen. Ryti halusi 
tehdä rakennuksesta uuden presidentin kesäasunnon Naantalin Kultarannan tilalle. Willy 
Daugsin ostohanke oli kaatua ulkomaalaisten omistusoikeutta rajoittaviin säädöksiin. 
Sisäministerin vaihduttua ostolupa annettiin kuitenkin Daugsille, joka muutti asumaan 
Vanajanlinnaan. Daugs asui linnassa puolisonsa kanssa, ja hänen omistusajaltaan liikkuu 
monenlaisia huhuja toiminnasta saksalaisten kanssa. Saksan kärsiessä tappion toisessa 
maailmansodassa siirtyi kaikki saksalainen omaisuus Suomessa sotakorvauksena 
Neuvostoliitolle, niin myös Vanajanlinna. Kartanon ylläpito jää Neuvostoliiton Suomen 
omaisuudesta huolehtivan valvontakomission harteille. Hoitokunta kiinnostus kohdistuu 
peltojen ja karjan ylläpitoon, ja päärakennus rapistuu tyhjillään. (Vanajanlinna, 2013.) 
Vuonna 1947 Yrjö Sirolan Säätiö vuokraa alueen Sirola-opiston käyttöön. Alkuun 
Vanajanlinna toimii kesäisin lomakotina sekä juhla- ja tanssitilana mutta 1950-luvulla 
alueen toiminta keskittyy yhteiskunnalliseen kansanopistotoimintaan. Säätiö osti 
rakennukset ja maat vuonna 1956. Suurin osa maista myytin muiden tahojen käyttöön, ja 
varsinaisesti maata säätiön omistukseen jäi 34 hehtaaria. Neuvostoliiton hajotessa Sirola-
opiston toiminta hiipui vuoteen 1994 tultaessa. Vuonna 1996 linna maa-alueineen siirtyi 
Hämeenlinnan kaupungin omistukseen 10 miljoonan markan hinnalla. Osa irtaimistosta 
kuului Hämeenlinnan kaupungille ja osa Yrjö Sirola-säätiön omistamalle Vanajanlinna 
Oy:lle. Vuonna 1998 Vanajanlinna Oy:n omistajiksi ryhtyivät Mika Walkamo ja Harri-Pekka 
Vihma, jotka nostivat mittavilla parannus- ja kunnostustöillä linnan taas uuteen 
kukoistukseen. (Vanajanlinna, 2013.) 
Vuonna 2005 Vanajanlinnan yhteyteen avattiin Suomen ensimmäinen PGA (Professional 
Golfers' Association)-tason kenttä Linna Golfin toimesta. Kentän on suunnitellut Tim Lobb 
ja se valittiin vuoden 2014 Suomen parhaaksi golfkentäksi World Golf Awards -
äänestyksessä. Toukokuussa 2007 sen yhteyteen avattiin Vanajanlinna Golf & Country 
Club. Vuonna 2011 syntyy linnaa hallinnoiva Vanajanlinna Group. Vanajanlinna Groupin 
kohteita ovat hotelli Vanajanlinna, Linna Golf, Metsänvartijan Tila, Levi Spirit, Mukkulan 
Kartano, Hangon Portti, Ravintola HSF, Tahko Spa Hotel, sekä Vanajanlinna Catering.  
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2.3 Vanajanlinnan palvelut 
Vanajanlinnan liikevaihto oli vuonna 2013 ollut 6 514 000 euroa. Edelliseen tilikauteen 
verrattuna kasvua tapahtui 6,0 prosenttiyksikköä. Liikevoitto puolestaan oli 137 000 euroa. 
Yöpymisiä ajalla 1.1.2014–31.12.2014 oli yhteensä 17 862, joista yritysmyynnin osuus oli 
8034 käyntiä. Henkilökuntaa Vanajanlinnan kirjoilla on 25 henkilöä, mutta valtaosa 
henkilöstöstä koostuu varsinaisen Vanajanlinnan henkilöstön lisäksi Vanajanlinnan oman 
vuokrafirman, Vanajanpalveluiden tai Smile Palvelut Oy:n palkkalistoilla olevista 
henkilöistä. Hotellihuoneita on 73, ja vuodepaikkoja yhteensä 196. Lisäksi Vanajanlinna 
Villaksia on yhteensä 4 kappaletta. 
Majoituksen lisäksi Vanajanlinna tarjoaa erilaisia oheispalveluja. Päälinnassa sijaitsee 
Vanajanlinnan à la carte-ravintola. Ravintola on avoinna sekä hotellivieraille että 
ulkopuolisille kävijöille maanantaista lauantaihin klo 17.00–22.00. À la carte-ravintolan 
yhteydessä toimii myös baari. Päälinnan alemmassa kerroksessa sijaitsee Viinitupa, jossa 
on myös ruokailutila sekä baari. Viinituvan baari on käytössä erikseen sovittuna. Kerrosta 
alempaa löytyy vielä Salakapakka, jossa on myöskin baari ja se on ennakkoon 
varattavissa esimerkiksi juhlien jatkopaikaksi. Päälinnan lukuisten kokoustilojen lisäksi on 
kesäkauden aikaan käytettävissä myös sisäpihalle rakennettava Juhlapaviljonki, jonka 
saa varattua sekä kokous- että juhlavieraiden käyttöön. Kesäaikaan Linna Golfin kentän 
ollessa avoinna, golfklubin Klubiravintola palvelee sekä hotelli- että golfasiakkaita. Kauden 
ulkopuolella Klubiravintola sekä Klubi Lounge ovat avoinna tilauksesta. 
Päälinnassa on asiakkaiden käytettävissä Linnan Sauna. Päälinnan alueella, 
Katumajärven rannassa sijaitsee myös Rantasauna, jossa on saunat erikseen miehille ja 
naisille, tarjoilukeittiö sekä kokous- ja seurustelutila. Rantasauna on pääosin käytössä 
vain ennakkoon sovittaessa, mutta ruuhkaisina aikoina, esimerkiksi joulun sekä 
uudenvuoden aikaan myös hotellivieraiden käytössä. Golfklubin erilliset saunaosastot 
miehille sekä naisille ovat Vanajanlinnan asiakkaiden käytössä kauden ulkopuolella. 
Koska miesten osuus Linna Golfin jäsenistä on suurempi, on heidän osastoonsa 
panostettu enemmän, sillä miesten puolelta löytyy myös poreamme. Usein kysytty 
savusauna sijaitsee Metsänvartijan Tilalla, ja on kaukaisemman sijaintinsa vuoksi 
käytössä erikseen varattaessa. 
Linna Golf (Vanajanlinna Golf & Country Club) on kesäkaudella ehdottomasti yksi 
käytetyimmistä oheispalveluista. Hotelliasiakkaat voivat varata erikseen golfpaketin, johon 
kuuluu majoituksen lisäksi pelioikeus. Klubirakennuksen tiloissa toimii Day Spa Studio 
Feel It. Lisäksi heillä on toimipisteet Tampereella sekä Levillä. Day Spa Studio Feel It on 
siis erillinen yritys, mutta tekee yhteistyötä Vanajanlinnan kanssa. Spa tarjoaa lukuisia 
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hoitoja hieronnoista kasvohoitoihin sekä meikkeihin. Spa voi varata aikoja joko 
vastaanoton kautta tai suoraan yrityksen sivuilta. Spa on erityisesti yksityisasiakkaiden 
suosiossa, ja avoinna heille sopiviin aikoihin, torstaista lauantaihin. 
Sportness on Vanajanlinna Groupin lanseeraama palvelukonsepti, jossa yhdistetään 
hyvinvointi sekä liiketoiminta. Sportness-toiminta on siis lähinnä ryhmäasiakkaille 
suunnattu palvelu, joissa yhdistetään kokoukset ja työhyvinvointi sekä suorituskyvyn 
parantaminen eri kohderyhmille. Sportness-tilat sijaitsevat Ratsulan rakennuksessa, jossa 
on ryhmäliikuntasali, kokoustila sekä kuntosali. Kuntosali on kaikkien asiakkaiden 
käytettävissä. Edellä mainittujen lisäksi Vanajanlinna tekee yhteistyötä lukuisten eri 
ohjelmapalveluyritysten kanssa. Ohjelmapalveluja käyttävät pääosin ryhmäasiakkaat, ja 
suosittuja ovat esimerkiksi opaskierrokset, joissa esitellään linnan historiaa sekä Fenix-
ohjelmapalveluiden tarjoamat aktiviteetit. (Sportness, 2014.) 
2.4 Internet-varauskanavien arvostelut ja kommentit 
Keväällä 2015 Vanajanlinnaan sisään kirjautuville asiakkaille on jaettu lehtinen, joka 
sisältää tietoa hotellista, sen tarjoamista palveluista sekä pienen kyselyn, johon asiakkaat 
saavat arvioida vierailunsa eri osa-alueita. Kyselyn voi palauttaa vastaanottoon. Kuten jo 
johdannossa todettiin, vain 5-10 % tyytymättömistä asiakkaista valittaa suoraan 
palveluorganisaatiolle. Idea asiakastyytyväisyyskyselyn toteuttamisesta lähti siitä, kun luin 
Vanajanlinnan asiakkaiden jättämiä arvosteluja eri nettivarausjärjestelmien sivuille. 
Anonyymiä palautetta on helpompi jättää puolueettomalle nettisivulle kuin antaa suora 
palaute esimerkiksi hotellin henkilökunnalle. Tästä syystä palveluorganisaatioiden onkin 
vaikeaa tiedostaa missä kohtaa virheitä tehdään. Siksi internet-palautteen määrää ja 
laatua olisikin hyvä seurata. Tutustuin suurimpien varauskanavien, Booking.comin, 
Hotels.comin, Trivagon ja TripAdvisorin arvosteluosioihin. Booking.comin, Hotels.comin 
sekä TripAdvisorin sivuilla oli eniten annettu myös sanallista palautetta, joten keskityin 
niiden lähempään tarkasteluun. Yleisesti ottaen palaute oli hyvää, ja asiakkaat olivat 
erityisen tyytyväisiä asiakaspalveluun sekä linnan puitteisiin ja ympäristöön. Myös 
ravintolaa koskevat palautteet olivat positiivia.  
Negatiivisen palautteen osalta esiin nousi kuitenkin kaksi tekijää. Negatiivista palautetta 
oli annettu enimmäkseen huoneista ja niiden kunnosta. Huoneisiin yleisesti liittyvä palaute 
koski sitä, että asiakkaat olivat saaneet eri mielikuvan huonetarjonnasta, ja pettyneet 
saamaansa huoneeseen saapuessaan hotellille. Halutuimpia huoneita ovat Päälinnan 
perinnehuoneet, jotka sijaitsevat päärakennuksen 3. kerroksessa. Huoneet on sisustettu 
miljööhön sopivasti, yksilöllisesti ja alkuperäistä tyyliä mukaillen. Lisäksi päärakennuksen 
lisärakennuksissa, Kreivilässä ja Pehtoorilassa on perinteiseen tyyliin sisustettuja 
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huoneita. Sen sijaan Päälinnan länsisiivessä sekä Ratsulan päärakennuksessa sijaitsevat 
huoneet ovat enemmän standardisoituja kahden hengen huoneita. Huoneet ovat 
keskenään samankaltaisia ja melko pieniä, mutta niissä on samat valmiudet kuin 
suuremmissakin huoneissa. Jos asiakas joudutaan sijoittamaan esimerkiksi Ratsulan 
huoneeseen, tästä kerrotaan varausta tehdessä. Asiakas on kuitenkin hotellihuoneiden 
kuvia katsellessaan muodostanut mielikuvan, että huoneet muistuttavat perinnehuoneita. 
Tämä saattaa aiheuttaa pettymyksiä. Tämä tulee esiin esimerkiksi seuraavassa 
Booking.comin sivuille jätetyssä arvostelussa: 
 ”Meidän makuuhuone oli suuri pettymys. Se sijaitsi toisessa rakennuksessa 
 päälinnasta, Ratsulassa. Katsoimme teidän nettisivuilta kaikki kuvat linnan 
 makuuhuoneista, ja joka ikinen huone oli mahtava, kaunis ja tilava. Ylistätte 
 teidän huoneita maasta taivaaseen, todellisuudessa teiltä löytyy ihan 
 hostellitasoisiakin huoneita. Saimme erittäin pienen huoneen, jonka sisustus oli 
 aivan muuta  kuin mitä kuvissa olimme nähneet. Tulimme Vantaalta sinne juuri 
 hotellihuoneen takia.” (Booking.com, 2014) 
Edellä mainitun palautteen jättänyt asiakas oli kuitenkin antanut majoitukselle 
kokonaisarvosanaksi 9,2/10, ja oli erittäin tyytyväinen muuhun kokonaisuuteen. 
Huonetyyppien lisäksi asiakkaat antoivat kritiikkiä huoneiden sekä huonekalujen 
kunnosta: 
 ”Tosin huoneet vähään nuhruiset ja kaipaisi kohentamista monissa 
 yksityiskohdissa.” (Hotels.com, 2014) 
 ”Pienissä seikoissa kuten huoneiden ilmastointi ja huonekalujen kunto.” 
 (Hotels.com, 2014) 
 
 ”Hotellihuoneessa ei ilmastointia ja vanhat, kuluneet huonekalut.” 
 (Booking.com, 2014) 
 
Toinen asia, mikä nousi vahvasti esiin palautteiden joukosta, oli se että yksityisasiakkaat 
kokivat ryhmäasiakkaat jossain määrin häiritseviksi. Varauskanavien kommenttien lisäksi 
tästä aiheesta on tullut suoraakin palautetta hotelliasiakkailta. Kirjautuessaan sisään tai 
varausta tehdessään asiakkaat kysyvät usein, onko hotellilla heidän kanssaan samaan 
aikaan isoja ryhmiä tai juhlia. Tämä vahvistaa mielikuvaa siitä, että yksittäiset asiakkaat 
kokevat olevansa eriarvoisessa asemassa ryhmäasiakkaisiin verrattuna. Vanajanlinna 
markkinoi itseään vahvasti juuri kokoushotellina tai tapahtumapaikkana esimerkiksi häille 
tai muille perhejuhlille.  
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Kuvio 2. Käyntien osuus 2014. 
 
1.1.2014–31.12.2014 yhteensä 14 075 käynnistä yritysmyyntiä oli 9760 käyntiä. Häiden 
määrä oli 355 ja muiden yksityisten varausten määrä oli 550. Häät ja muut yksityiset sekä 
yritysmyynti yhteensä laskettuna on 10 655. Jäljelle jäävät yksittäiset käynnit muodostavat 
kuitenkin kolmasosan koko vuoden käynneistä. Tämä on varsin suuri osuus. Sekä 
yksittäisten asiakkaiden että ryhmien vierailut keskittyvät loma-ajoille ja erityisesti kesälle. 
Tällöin päällekkäisyyksiä tulee paljon, samaan aikaan saattaa olla esimerkiksi hääseurue 
tai jonkin yrityksen tilaisuus sekä useita yksittäisiä pariskuntia tai perheitä viettämässä 
aikaa Vanajanlinnassa. Tällaisista tilanteista oli seuraavan tyylisiä kommentteja 
varauskanavien palauteosioissa: 
 ”Hotellissa samaan aikaan majoittunut ryhmä herätti meidät jo ennen aamu 
 seitsemää metelöimällä hotellin pihalla, suoraan majoitushuoneiden ikkunoiden alla. 
 Saman ryhmän valokuvaussessio aamiaisen jälkeen rajoitti kulkemista hotellin 
 puistossa. Muuten mukavissa sängyissä unen laatua heikensivät merkittävästi koko 
 ajan petauspatjan alta irtoavat, liian pienet lakanat - suurin osa yöstä menikin 
 sänkyjen uudelleen petaamisessa tai pelkällä sijauspatjalla nukkuessa; kunnes 
 kovaääninen  ryhmä herätti seurueemme kohtuuttoman aikaisin.” (Booking.com, 
 2014) 
 “We could not escape the feeling that groups are much more preferred than 
 individuals. We booked a weekend package including 1 night's stay and a dinner in 
 the hotel's famous restaurant. When we arrived, the lady at check in informed us 
 that our dinner reservation is not visible in their system and recommended a 
 different timing to what was originally agreed. In principle this meant fitting our 
 schedule into  the schedule of a big group. We got a tiny table in the corner of the 
 room.  
 
 The bar downstairs, which seemed like a perfect place to spend the evening, was 
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 unfortunately reserved for a group until very late, so we did not get a chance to 
 spend any time in there.” (TripAdvisor, 2013) 
 ”There was some company celebrating downstairs most of the night so noise 
 was horrible. A lot of people drunk.” (Booking.com, 2014) 
  “It’s a conference venue so you have to put up with groups but I think the 
 overall charm and quality is more than enough to warrant the detour from the 
 otherwise anodyne hotels in the region.” (TripAdvisor, 2012) 
Näiden kommenttien pohjalta muodostui opinnäytetyön yhdeksi tutkimusongelmaksi myös 
se, kokevatko hotelli Vanajanlinnan yksityisasiakkaat ja ryhmäasiakkaat eroja palvelun 
laadussa. Asiakastyytyväisyyskyselyn vastausten perusteella analysoidaan, onko yksityis- 
ja ryhmäasiakkaiden vastausten välillä eroavaisuuksia. Avointen kysymysten tavoitteena 
olisi kerätä myös joitakin konkreettisia kehitysehdotuksia. Asiakkaiden ei tulisi kokea, että 
eri asiakasryhmiä kohdellaan eri tavoin. 
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3 Palvelutuotteiden ominaisuudet ja palveluiden laatu 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään asiakkaiden ja eri asiakasryhmien tyytyväisyyteen 
heidän vierailuihinsa Hotelli Vanajanlinnassa sekä Vanajanlinnan tarjoamien palvelujen 
kehittämiseen. Yksi palvelujen kehittämiseen liittyvä työkalu on asiakastyytyväisyyden 
mittaaminen. Tyytyväisyyttä mitataan Webropol-ohjelmalla toteutetulla 
asiakastyytyväisyyskyselyllä. Menetelmäksi valikoitui verkkokysely, koska se on nopea 
tapa saada tietoa suuresta otoksesta ihmisiä. Kyselyssä selvitetään tyytyväisyyttä 
erityisesti asiakkaiden saaman palvelun laatuun.  
 
3.1 Aikaisemmat tutkimukset 
Hotelli Vanajanlinnan asiakkaille on jaettu sisään kirjautuessa kirjekuori, ”Linnan 
tervehdys”, jossa on jonkin verran tietoa hotellin toiminnasta sekä esimerkiksi tarjouksia 
Vanajanlinnan à la carte-ravintolaan. Mukana on myös kyselylomake, jossa kysellään 
lyhyesti palautetta vastaanoton palvelusta, huoneiden siisteydestä sekä viihtyvyydestä, 
ravintolan aamiaisesta sekä illallisesta sekä ravintolahenkilökunnan palvelusta sekä spa-
hoitojen laadusta ja spa-tilojen viihtyvyydestä. Vastaukset annetaan numeroasteikolla 0-4. 
Numeroasteikolle annetut arvot ovat 0= ei omakohtaista kokemusta, 1= huono, 2= 
tyydyttävä, 3= hyvä ja 4= kiitettävä. Lisäksi asiakkaat saavat kirjata avoimeen kohtaan 
omia toiveita sekä kommentteja. Tämän kyselyn suorittaminen luultavasti vaikutti myös 
opinnäytetyön vastaajamäärään hiukan negatiivisesti.  
 
Vanajanlinna on myös selvittänyt aktiivisesti yritysasiakkaidensa tyytyväisyyttä. 
Esimerkiksi elokuussa 2014 suoritettiin asiakastyytyväisyyskysely asiakasyrityksille erään 
Vanajanlinnan yhteistyökumppaneiden toimesta. Kyselyssä kartoitettiin, minkälaista 
yhteistyö Vanajanlinnan kanssa on ollut, kuinka usein ja minkälaisia palveluja yritys on 
käyttänyt sekä mitä tilaisuuksia asiakasyritys on Vanajanlinnassa järjestänyt. Vastaajia 
pyydettiin arvioimaan tilaisuuksien onnistuneisuutta, sekä sitä miten Vanajanlinna on joko 
ylittänyt tai alittanut asiakasyritysten odotukset. Kyselyssä keskityttiin vahvasti myös 
myyntityön ja Vanajanlinnan myyntipalvelun arviointiin, sillä myyntipalvelu on kaikista 
eniten yhteydessä suurempien yritysasiakkaiden kanssa. Kyselyssä pyydettiin myös 
kehitysehdotuksia sekä palveluiden myyntiin, markkinointiin ja viestintään kuin myös 
palvelujen toteutukseen. 
 
Asiakasyrityksille suoritetussa kyselyssä ei noussut esiin erityisen negatiivista palautetta. 
Monet yritykset vaikuttivat päätyneen pitämään tilaisuutensa Vanajanlinnassa sijainnin 
takia. Kokoustarjoilut sekä henkilökunnan reaktionopeus pyyntöihin ja muutoksiin sai 
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myös hyvää palautetta. Myös yhteydenpito ja viestintä oli sujunut vastaajien mielestä 
yleisesti ottaen sujuvasti. Vanajanlinnan etuna pidettiin omanlaista tyyliä sekä erottumista 
ketjuhotelleista, joskin vastaajat kokivat että tämä ”erityislaatuisuus” myöskin on saattanut 
johtaa siihen, että Vanajanlinnan palvelut on hinnoiteltu korkeammin. Sisään kirjautuessa 
asiakkaille jaettu Linnan tervehdys on kerännyt puolestaan varsin vaihtelevia 
kommentteja. Palaute on vastaanoton ja ravintolapalvelujen suhteen yleisesti ottaen 
hyvää, mutta esimerkiksi huonekalut ovat saaneet negatiivista kommenttia, ne ovat 
asiakkaiden mielestä nuhjuisia. Asiakkailta on tullut suoria reklamaatiota mutta myös 
paljon kehuja esimerkiksi linnan ilmapiirin ja sisustuksen suhteen. 
 
3.2 Palveluiden ominaisuudet  
Palvelu-käsitteen määritelmä on hankalaa, sillä ne ovat osittain aineettomia. Grönroos 
(2001, 81) on teoksessaan Palveluiden johtaminen ja markkinointi määritellyt palvelut 
seuraavasti: 
 Palvelu on ainakin jossain määrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva 
 prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin, ja toimitetaan 
 yleensä, muttei välttämättä, asiakkaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysisten 
 resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan järjestelmien välisessä 
 vuorovaikutuksessa. 
 
Palveluilla on kolme peruspiirrettä. Niiden tärkein piirre on prosessiluontoisuus. Ne ovat 
toimintojen tai toimintojen sarjasta koostuvia prosesseja. Niiden luomiseen käytetään 
monia resursseja, ihmiset mukaan lukien, suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan 
kanssa hänen ongelmiensa ratkaisemiseksi. Palvelut kulutetaan ja tuotetaan 
samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain määrin. Palveluille 
ominainen piirre on myös niiden aineettomuus. Kuitenkin, niissä on usein myös 
konkreettisia osia, kuten ravintolassa asioidessa ruoka. Palvelu-käsitteen abstraktius 
vaikeuttaa sen arvioimista. Palveluiden peruspiirteisiin liittyy myös heterogeenisyys. Se 
tarkoittaa sitä, että kaksi eri asiakasta eivät koe koskaan palvelua samalla tavalla, mikä 
vaikeuttaa sitä, että palvelun koettu laatu saadaan pidettynä tasaisena.  (Grönroos, 2001. 
81–84.) 
 
Palveluyrityksissä kuuluu ydinpalvelutuotteeseen lisäksi myös liitännäispalveluja, jotka 
voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Tässä tapauksessa ydinpalveluna 
voidaan pitää hotellihuonetta, jonka avustava palvelu on sisäänkirjautuminen. Tukipalvelu 
tekee palvelun käyttämisen miellyttävämmäksi, esimerkiksi sisäänkirjautumisen 
yhteydessä annettu kuohuviinilasi tai vaikka huoneeseen viedyt, tiettyä asiakasta 
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miellyttävät tavarat, kuten tossut tai silitysrauta- ja –lauta. Tämmöiset seikat vaikuttavat 
palvelun erilaistamiseen ja asiakasuskollisuuden synnyttämiseen. (Miettinen, 2011. 45.) 
 
3.3 Palvelujen kulutus ja palveluiden laadun kokeminen 
 
Palveluprosessin kulutus on tärkeä osa palvelukokemusta. Palvelun kuluttaminen 
tarkoittaa pikemminkin palveluprosessin kuin lopputuloksen kuluttamista. Kulutusprosessi 
johtaa saatuun lopputulokseen joka syntyy palveluprosessin tuloksena. Palvelut eroavat 
toisistaan juuri prosessiltaan. Asiakas kokee tuottamisen prosessin osaksi palvelun 
kulutusta ja osallistuu siihen itsekin. He ovat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan 
henkilöstön, fyysisten resurssien ja järjestelmien kanssa. Palvelujen kulutuksen ja 
tuotannon näkyvät osuudet vaikuttavat asiakkaiden palveluista saamaan kokemukseen. 
Jos prosessi on asiakkaan mielestä puutteellinen, ei edes laadukas lopputulos takaa sitä, 
että asiakas pysyy palveluntarjoajan asiakkaana. Asiakaskeskeiset palveluprosessit 
ratkaisevat siis palveluntarjoajan menestyksen pitkällä aikavälillä. (Grönroos, 2001. 85–
88.) 
 
Palvelun ominaisuudet syntyvät samaan aikaan tuotanto- ja kulutusprosessien aikana. 
Yritysten tulisi määrittää laatu samalla tavalla kuin asiakas sen määrittää. Palvelut ovat 
subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat 
samanaikaisesti. Koettuun palveluun vaikuttaa merkittävästi, mitä ostajan ja myyjän 
välisessä palvelutapaamisessa tapahtuu. Asiakas kokee palvelun laadun teknisen eli 
lopputulosulottuvuuden sekä toiminnallisen eli prosessiulottuvuuden. Tässä tapauksessa 
palvelun lopputulos on hänen saamansa hotellihuone, ja se kuuluu olennaisesti asiakkaan 
saamaan laatukokemukseen. Laatukokemukseen vaikuttavat myös asiakkaan kohtaamat 
vuorovaikutustilanteet, sillä se, millä tavalla lopputulos hänelle toimitetaan, esimerkiksi 
vastaanottovirkailijan olemus ja hänen valitsemansa sanat vaikuttavat asiakkaan palvelun 
laadusta muodostamaan käsitykseen. Kuten 2. luvussa esitellyt arvostelut osoittavat, 
palvelukokemukseen saattavat vaikuttaa myös muut samaa palvelua samaan aikaan 
kuluttavat asiakkaat. Laadulla on kaksi perusulottuvuutta, tekninen laatu eli se mitä 
asiakas saa ja toiminnallinen laatu eli se miten asiakas kuluttamansa palvelun saa. 
Palveluntarjoajan imago saattaa vaikuttaa palvelun kokemiseen. Sitä voi pitää laadun 
kokemisen suodattimena. Esimerkiksi, jos asiakkaalla on palveluntarjoajasta myönteinen 
mielikuva, hän todennäköisemmin antaa pienet virheet anteeksi. Jos hänellä taas on 
palveluntarjoajasta kielteinen mielikuva, hän luultavasti arvostelee rankemmin ja antaa 
pientenkin virheiden vaikuttaa enemmän. 
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Kokonaislaatu 
 
Imago 
 
Prosessin toiminnallinen laatu: miten Lopputuloksen tekninen laatu: mitä 
Kuvio 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grönroos, 2001.) 
 
Mitä- ja miten- ulottuvuuksien rinnalle lisätään usein missä-ulottuvuus sillä 
palveluprosessin fyysisen ympäristön tekijät vaikuttavat toiminnalliseen laatuun. Prosessin 
kokemus riippuu luonnollisesti sen kontekstista. Esimerkiksi, nuhruiset huonekalut 
vaikuttavat siihen, millaiseksi palvelun laatu koetaan. (Grönroos, 2001. 99–103.) 
 
Yrityksen kilpailuetuun vaikuttaa paljon sen tarjoamien tuotteiden sekä palvelun laatu. 
Laatu on hyvä silloin, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. 
Odotuksilla on ratkaiseva vaikutus asiakkaan laatukokemukseen. Jos palveluntarjoaja 
lupaa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat suuriksi ja he saattavat kokea saavansa 
heikkolaatuisen tuotteen. On parempi luvata vähän ja antaa enemmän, ja täten ylittää 
asiakkaan odotukset. 
 
Myös Ekinci ja Sirakaya (2004, 192–193) esittävät, että hyvä laatu on saavutettu silloin, 
palvelutuote vastaa odotettua laatua tai määritelmiä. Vertailustandardeja käytetään sekä 
palvelun laadun että asiakastyytyväisyyden mittaamiseen. Vertailustandardeja ovat 
odotukset, toiveet ja kokemukseen perustuvat standardit. Odotukset sekä toiveet 
sekoitetaan usein keskenään. Toiveet liittyvät enemmän kuluttajan arvoihin. Kuluttajat 
käyttävät toiveitaan vahvasti vertailustandardina palveluita arvioidessaan. 
 
Palvelun laatu on asiakastyytyväisyyden taustalla. Siksi palvelun laatua tulisikin mitata, 
sillä hyvä laatu johtaa asiakkaiden tyytyväisyyteen. Sekä asiakastyytyväisyys että 
asiakkaiden asenteet tulisi ottaa huomioon ennustettaessa aikooko asiakas palata 
käyttämään palvelutuotetta tai suositella sitä. Asiakkaat arvioivat tuotteita minä-
käsitykseensä perustuen. Usein kuluttajat pyrkivät vahvasti saavuttamaan ideaalisen 
minä-käsityksen, mikä parantaa heidän itsetuntoaan. Tietynlaiset valinnat myös palvelujen 
ja palveluntarjoajien kuten esimerkiksi hotellien välillä, saattavat auttaa kuluttajaa 
saavuttamaan ideaalisen minä-käsityksen ainakin palvelun kulutuksen ajaksi. 
Palvelun laatu, kuluttajan persoonallisuus sekä hänen asenteensa ja toiveensa 
palveluyritystä kohtaan tulisi huomioida asiakastyytyväisyyttä mitattaessa. Samat tekijät 
tulisi ottaa huomioon myös parempia tuotteita suunniteltaessa. Palvelun tuottamista tulisi 
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muokata siten, että se sopii asiakkaan persoonallisuuden kanssa yhteen, toisin sanoen 
palvella jokaista kuluttajaa yksilöllisesti. (Ekinci & Sirakaya, 2004. 199–200.) 
 
Ihmiset ovat yksilöllisiä, eivätkä kaksi eri asiakasta koe palvelua koskaan täysin samalla 
lailla. Asiakkaan mieliala ja tunteet vaikuttavat myös heidän kokemansa palvelun laatuun. 
Kuluttajatutkimusten mukaan asiakkaan myönteinen tai kielteinen mieliala vaikuttaa 
heidän reaktioihin ja arvioihin palvelutapaamisissa. Berryn, Parasuraman ja Zeitlhamin 
tekivät 1980-luvulla tutkimuksen, jossa tutkittiin koetun palvelun laadun pohjalta palvelun 
laadun osatekijöitä, sekä miten asiakkaat arvioivat koetun palvelun laatua. Tutkimuksen 
tuloksista nousi esiin viisi osa-aluetta: konkreettinen ympäristö, luotettavuus, 
reagointialttius, vakuuttavuus sekä empatia. Konkreettinen ympäristö tarkoittaa 
esimerkiksi hotellin tiloja, materiaaleja sekä asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta. 
Luotettavuus syntyy siitä, että palveluyritys tarjoaa heti virheetöntä palvelua ja tekee sen, 
mitä on luvannut. Reagointialttiudeltaan hyvät asiakaspalvelijat palvelevat viipymättä ja 
ovat halukkaita auttamaan asiakasta sekä vastaamaan hänen kysymyksiinsä. Vakuuttava 
työntekijä saa käytöksellään asiakkaat luottamaan yritykseen, he ovat kohteliaita ja saavat 
asiakkaat tuntemaan olonsa turvalliseksi. Empatialla tarkoitetaan, että yritys ja 
asiakaspalvelijat ymmärtävät asiakkaan ongelmia, toimivat asiakkaan edun mukaisesti ja 
kohtelevat häntä yksilönä. Palvelun laadun kokeminen tapahtuu ensin. Asiakas vertaa 
kokemustaan myös aikaisempiin, samanlaisiin kokemuksiin. Sen jälkeen hän vasta 
päättää tyytyväisyydestään tai tyytymättömyydestään palvelun laatuun. (Grönroos, 2001. 
117–122.)  
 
Asiakkaan mieliala vaikuttaa hänen arvioonsa palvelutuotteesta. Arvioon vaikuttavat myös 
useat vaihtelevat tekijät, kuten palvelun kesto, henkilön persoonallisuus ja luonne, hänen 
henkilökohtaiset mieltymyksensä sekä hänen tunnetasot ennen palvelutapahtumaa, 
palvelutapahtuman aikana sekä sen jälkeen. (Gountas & Gountas, 2004. 21.) 
 
Suuttumus, hämmentyneisyys, iloisuus sekä luottamus ovat kriittisimmät vaikuttajat 
arviointiprosessiin. Tunnetilat ovat tyytyväisyyden esimuotoja. Palvelukokemus 
puolestaan vaikuttaa asiakkaan tunteisiin sekä hänen arvioonsa tyytyväisyydestä. 
Palvelun pitää olla kaikissa palvelutapahtuman vaiheissa (ennen, aikana, jälkeen) 
toimivaa ja saumatonta, jotta se vaikuttaisi positiivisesti tyytyväisyystasoon. Myöskin 
sosiaaliset tekijät, kuten muut asiakkaat vaikuttavat suuresti asiakkaan mielialaan. 
Sosiaalisista tekijöistä tärkein on kuitenkin palvelua tuottavan osapuolen mieliala, joka 
vaikuttaa enemmän tyytyväisyyteen kuin muu fyysinen ympäristö. (Gountas & Gountas, 
2004. 29–30.) 
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Grönroos listaa teoksessaan Palveluiden johtaminen ja markkinointi (2001, 124) hyväksi 
koetun palvelun seitsemän kriteeriä, jotka ovat yhdistelmä tutkimuksista ja teoreettisista 
pohdinnoista. Kriteerit ovat: 
– Ammattimaisuus ja taidot, palveluntarjoajalla ja työntekijöillä on tiedot ja taidot, 
operatiiviset järjestelmät sekä fyysiset resurssit jotka tarvitaan asiakkaan ongelmien 
ratkaisemiseen. 
– Asenteet ja käyttäytyminen, asiakaspalvelijat kiinnittävät asiakkaisiin huomiota sekä 
haluavat ratkaista heidän ongelmansa yksilöllisesti ja ystävällisesti. 
– Lähestyttävyys ja joustavuus, asiakkaat kokevat, että palveluntarjoajan palveluita on 
helppo saada ja yritys sopeutuu joustavasti asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. 
– Luotettavuus, palveluntarjoajan ja sen työntekijöiden lupauksiin voi luottaa ja että niiden 
toiminta on aina asiakkaan edun mukaista. 
– Palvelun normalisointi, jos tapahtuu jotain odottamatonta tai ilmenee ongelmia, 
palveluntarjoaja on valmis ryhtymään toimenpiteisiin pitääkseen tilanteen hallinnassa ja 
löytääkseen toimivan ratkaisun ongelmaan. 
– Palvelumaisema, palvelutapaamisen ympäristöön liittyvät tekijät tukevat hyvää 
kokemusta. 
– Maine ja uskottavuus, asiakas kokee että saa rahoilleen vastinetta, ja että 
palveluntarjoajalla on sellaiset suorituskriteerit ja arvo, jotka asiakaskin hyväksyy. 
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4 Tutkimuksen kulku 
Tässä opinnäytetyössä tutkittiin asiakkaiden tyytyväisyyttä Hotelli Vanajanlinnan 
palveluihin. Tutkimusmenetelmänä käytettiin Webropol-kyselyohjelmaa. Verkkokysely 
valikoitui tutkimusmenetelmäksi koska se on nopea tapa kerätä tietoa ja tilasto-ohjelmat 
helpottavat aineiston käsittelyä. Luvussa keskitytään kyselylomakkeen suunnitteluun, 
aineiston hankintaan ja tutkimuksen luotettavuuteen. 
 
 
4.1 Tutkimusmenetelmä 
Tämä opinnäytetyö oli kvantitatiivinen tutkimus, jossa käytettiin tutkimusmenetelmänä 
verkkokyselyä. Kysely tehtiin Webpropol-ohjelmalla. Kysely rajattiin vain suomalaisille ja 
suomenkielisille asiakkaille, sillä se toteutettiin suomen kielellä. Tutkimukseen valittiin 
vastaajiksi vain sellainen otanta, jotka ovat antaneet sähköpostiosoitteensa hotellin 
käyttöön. Näin kysymykset saatiin vastaajille nopeasti. 
 
Tutkimusmenetelmäksi valikoitui verkkokysely, koska sillä tavoittaa mahdollisimman 
suuren otannan vastaajia ja vastaukset saa nopeasti. Myöskin vastauksien analysointi on 
helpompaa tämän ohjelman kautta, sillä se laskee automaattisesti vastausten 
prosentuaaliset määrät.  
 
Kysely koostui valtaosin strukturoiduista eli suljetuista kysymyksistä. Suljetut kysymykset 
yksinkertaistavat sekä nopeuttavat vastausten käsittelyä sekä lisäksi torjuvat tietynlaisia 
virheitä, jotka johtuvat esimerkiksi vastaajan kielellisistä vaikeuksista tai yrityksestä välttää 
kritiikkiä. Kun vastausvaihtoehdot on esitetty valmiina väittäminä, ei vastaajalle tule 
ongelmia itsensä ilmaisemisessa ja hän saattaa antaa helpommin moittiviakin vastauksia. 
Toisaalta, suljetuilla kysymyksillä on myös haittapuolensa. Vastaukset saatetaan antaa 
harkitsematta, vaihtoehdot sekä niiden järjestys saattavat olla johdattelevia, vastaaja 
saattaa tukeutua helposti neutraaliin vaihtoehtoon, kuten ”en osaa sanoa”. Lisäksi jokin 
vastaajan kannalta tärkeä vastausvaihtoehto saattaa puuttua, sekä luokittelun 
epäonnistumista on vaikea korjata. (Heikkilä, 2014. 49.)  
 
Vastaajan mielipiteitä tiedusteltaessa käytetään usein monia suljettujen kysymysten 
muodossa esitettyjä väittämiä, joihin otetaan kantaa asteikkotyyppisin vaihtoehdoin. 
Asteikkotyyppisten kysymysten käyttämisen etuna on se, että niiden avulla saadaan 
paljon tietoa vähään tilaan. Asteikkotyyppisten kysymysten vastausten heikkous on, ettei 
kohteiden painoarvoa eri vastaajille saada selville, vaan eri osatekijöiden tärkeys tulee 
selvittää erillisillä lisäkysymyksillä. Lisäksi heikkoutena on se, että pyrkiessään saamaan 
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loogisuutta vastauksiinsa, vastaaja antaa tietämättään edellisten vastausten vaikuttaa 
jälkimmäisiin vastauksiin. Tavallisimmin käytettyjä asenneasteikkoja ovat Likertin asteikko 
sekä Osgoodin asteikko. (Heikkilä, 2014. 51.) 
 
Likertin asteikko on mielipideväittämissä käytetty, useimmiten 4- tai 5-portainen 
järjestysasteikon tasoinen jossa ääripäinä on useimmiten ”täysin samaa mieltä” ja toisena 
ääripäänä ”täysin eri mieltä”.  Välissä tulevat arvot ovat useimmiten ”jokseenkin/melko 
samaa mieltä”, ”en osaa sanoa” ja ”jokseenkin/melko samaa mieltä”. Vastaaja valitsee 
asteikolta parhaiten omaa käsitystään vastaavan vaihtoehdon. Likertin asteikkoa 
käytettäessä on pohdittava arvojen lukumäärää, asteikon arvojen sanallista muotoilua 
sekä sitä, missä järjestyksessä ”samaa mieltä”- tai ”eri mieltä”- vaihtoehdot esitetään ja 
kuinka asteikon keskikohta sijoitetaan sekä muotoillaan, vai jätetäänkö se kokonaan pois. 
Keskikohta eli neutraali vaihtoehto on vastaajista yleensä houkuttelevin, ja siksi sen 
poisjättämistä kokonaan kannattaa harkita, jos haluaa saada kantaa ottavia vastauksia. 
(Heikkilä, 2014. 51–52.) 
 
Vaikka kyselyssä keskityttiin lähinnä suljettuihin eli strukturoituihin kysymyksiin, oli osassa 
kysymyksistä myös avoimet vastausvaihtoehdot. Avointen kysymykset antoivat 
asiakkaalle mahdollisuuden esittää näkökantaansa sekä parannusehdotuksia. Avoimet 
kysymykset sijoitettiin kyselylomakkeen loppuun.  
 
4.2 Aineiston hankinta  
Kyselyn tavoitteena oli selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä. Kysymykset suunniteltiin niin, 
että ne käsittelivät mahdollisimman laajasti hotellin eri osa-alueiden toimintaa. 
Kysymykset koskivat hotellin saavutettavuutta, vastaanottoa, siisteyttä, kokouspalveluita, 
saunoja sekä ravintolaa. Lisäksi selvitettiin asiakaspalvelun laatua. Kyselyssä selvitettiin 
myös, onko vastaaja vieraillut Vanajanlinnassa yksittäisenä matkailijana vai ryhmässä, 
sekä oliko matkan tarkoituksena vapaa-aika, työ vai jokin muu. 
 
Asiakastyytyväisyyskysely toteutettiin Webropol-ohjelmalla. Webropol on internetissä 
oleva aineistonkeruu- ja kyselyohjelma, jolla voi luoda omia onlinekyselyitä. Ohjelmalla on 
helppo tehdä kyselyitä ja lisätä siihen haluamiaan kysymyksiä. Kyselyn avoin linkki 
lähetettiin vastaajien sähköpostiosoitteisiin. (Webropol, 2015.) 
 
4.2.1 Kyselylomakkeen suunnittelu 
Kaikille kyselyn vastaajille lähetettiin saatekirje (liite 1), joka sisälsi linkin itse Webropol-
kyselyyn. Vastaajien mielenkiinto kyselyyn pyrittiin herättämään jo saatekirjeen 
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yhteydessä. Saatekirjeessä kerrottiin kuka on kyselyn toteuttaja, toimeksiantaja sekä 
oppilaitos. Saatekirjeessä kerrottiin myös kyselyn tarkoitus, kerrottiin 
lahjakorttiarvonnasta, mikä suoritetaan vastaajien kesken. Saatekirjeessä esitettiin myös 
toteuttajan yhteystiedot mahdollisia kysymyksiä varten. 
 
Varsinaisen kyselyn (liite 2) ulkomuoto oli mahdollisimman yksinkertainen. Kyselyä 
testattiin toteuttajan lähipiirissä sekä kysely ja saatekirje hyväksytettiin hotelli 
Vanajanlinnan myyntipalvelun edustajalla. Saatekirjeessä ja lomakkeessa oli muutama 
asiavirhe, jotka myyntipalvelun edustaja toi esiin. Kyselylomaketta olisi pitänyt testata 
useampaan kertaan, sillä myös lopullisessa kyselylomakkeessa esiintyi jonkin verran 
virheitä. 
 
Yksi opinnäytetyön tutkimusongelmista oli se, tuleeko yksittäisten asiakkaiden sekä 
ryhmäasiakkaiden vastauksissa esiin suuria eroja. Kysymyksiä, joilla tätä olisi voinut 
selvittää, oli kuitenkin vaikeaa tehdä ilman, että niistä olisi tullut liian johdattelevia. Tästä 
syystä päädyttiin selvittämään vastaajan taustoista vain ikä sekä onko hän matkustanut 
yksittäisenä vai vierailiko hän Vanajanlinnassa osana ryhmää. Sukupuolta ei pidetty 
tämän kyselyn osalta relevanttina.  
 
Lomaketta suunniteltaessa haluttiin lomakkeen ulkomuodon ja kysymysten olevan 
selkeitä. Kysymykset pohjautuivat osittain Grönroosin mainitsemiin hyvän asiakaspalvelun 
seitsemään kriteeriin. Kysymysten haluttiin käsittelevän hotellin toimintaa mahdollisimman 
laajasti. Kysymyksillä pyrittiin myös selvittämään vastaajan taustoja sekä sitä, kuuluuko 
hän yksittäisasiakkaisiin vai ryhmäasiakkaisiin. Kysymyksistä pyrittiin tekemään 
mahdollisimman vähän johdattelevia ja selkeitä. Myöskin asiakastyytyväisyyskyselyn 
pituuteen kiinnitettiin huomiota, sillä koska kysymyksien aihepiiri oli laaja, piti niiden 
määrää hiukan rajata, jotta johdonmukaisuus ja asiakkaan kiinnostus vastaamiseen 
säilyisi. Kyselyn kysymykset näkyivät asiakkaiden kesken satunnaisessa järjestyksessä, 
jotta vältyttäisiin johdattelevalta mielikuvalta ja jotta kysymysten järjestys ei vaikuttaisi 
vastauksiin. 
 
Potentiaalisten vastaajien sähköpostit kerättiin DiloBoxista, josta haettiin kaikkien 
1.1.2015–31.3.2015 välillä käyneiden sähköpostit. DiloBox on yksi Triapplon softista, 
johon pystyy keräämään tietoa yhteistyökumppaneista ja asiakkaista, sekä pitää heihin 
yhteyttä ja lähettää esimerkiksi uutiskirjeitä isommalle vastaanottajajoukolle. Tähän 
softaan kerätään myös yhteystieoja, kuten osoitteita, puhelinnumeroita ja sähköposteja 
(Triapplo, 2015). Kyselyn vastaajien keräämisessä lähtökohtana oli se, että 
varausvaiheessa asiakkaalta kysytään sähköpostiosoitetta varausvahvistusta varten. 
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Asiakasrekisteriä läpikäytäessä kävi kuitenkin ilmi, että yksittäisiltä asiakkailta ei ollut 
kysytty sähköpostia aina varauksentekovaiheessa. Kaikki asiakkaat eivät myöskään 
erikseen pyydä sähköistä varausvahvistusta, esimerkiksi tehdessään huonevarauksen 
puhelimitse. Käytäntö kysyä sähköpostiosoitetta asiakkailta on otettu vahvemmin käyttöön 
vasta vuoden 2015 keväällä. Tämän takia kyselyn toteuttajalla oli vain pienen määrän 
sähköpostiosoitteet käytössä.  Siksi päätettiin käydä läpi myös sähköpostiin tulleet 
varaukset. Sen jälkeen esimerkiksi asiakasyritysten sihteerien osoitteet sekä Vanajanlinna 
Groupin edustajien sähköpostiosoitteet poistettiin. Tämän jälkeen viimeisenä vaiheena 
ennen asiakastyytyväisyyskyselyn lähettämistä vastaanottaja hyväksytettiin vielä 
myyntipalvelulla. 
 
Kysely lähetettiin 8.4.2015 ja se oli auki 15.4.2015 kello 16:15 saakka. Kyselyn sai jättää 
täysin anonyyminä, mutta jos halusi osallistua kyselyn yhteydessä suoritettavaan 
arvontaan, sai asiakas kirjata ylös yhteystietonsa. Arvonta vastanneiden kesken 
suoritettiin toukokuussa 2015. 
 
4.3 Tutkimuksen luotettavuus 
Kyselylomake testattiin ja käytiin läpi kirjoittajan lähipiirin edustajien toimesta. Ennen 
kyselyn lähettämistä Hotelli Vanajanlinnan asiakkaille Vanajanlinnan myyntipalvelun 
edustaja kävi sekä saatekirjeen että kyselyn läpi. Kyselyä muokattiin testauksen jälkeen 
sekä rakenteellisesti että kielellisesti johdonmukaisemmaksi ja selkeämmäksi. Toisaalta, 
jos kyselylomakkeen muokkaamiseen ja testaamiseen olisi käytetty enemmän aikaa, olisi 
virheet, joita joihinkin kysymyksiin tuli, saatu karsittua kokonaan. 
 
Aluksi kysely piti lähettää vain tammi-helmikuussa vierailleille henkilöille. Rekistereitä 
tutkiessa todettiin, että sähköposteja ei ollut kirjattu ylös kuin vain pieneltä osalta, ja sen 
takia jouduttiin ottamaan mukaan kaikki maaliskuun loppuun asti vierailleet henkilöt. Tämä 
saattoi toisaalta olla tutkimuksen kannalta hyödyllistä, sillä maaliskuun lopussa vieraillut 
vastaaja muisti vielä hyvin vierailunsa tapahtumat vastatessaan kyselyyn 8.-15.4. välisenä 
aikana. Sähköpostit, joihin saatekirje linkkeineen asiakastyytyväisyyskyselyyn kerättiin 
tietokannasta, johon on kerätty suurimmaksi osaksi vain yritysasiakkaiden sähköposteja. 
Jo tämä vaikutti tutkimuksen perusjoukkoon siten, että todennäköisesti suurempi osa 
otoksesta edusti töiden takia/ryhmämatkalla vierailleita. Lisäksi kyselyyn vastasi vain 41 
kyselyn linkin vastaanottaneista, mikä on alle kolmasosa kaikista kyselyn vastaanottajista. 
Tämän vastausprosentin luotettavuutta tutkimustulosten kannalta ei voi taata. 
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Validiteetti tarkoittaa mittauksen pätevyyttä ja osuvuutta, eli koko mitattavan käsitteen 
peittävyyttä. (Heikkilä, 2014. 280) Se kuvaa, missä määrin on onnistuttu mittaamaan sitä 
mitä pitikin. Kyselytutkimuksissa validiteettiin vaikuttaa usein se, miten kysymykset on 
muotoiltu ja kuinka onnistuneita ne ovat, toisin sanoen saadaanko niiden avulla ratkaisu 
tutkimusongelmaan. Validiteettia on vaikea arvioida jälkikäteen, mutta esimerkiksi 
kyseenomaisen kyselytutkimuksen kohdalla vastaus tutkimusongelmaan kokevatko Hotelli 
Vanajanlinnan yksityisasiakkaat ja ryhmäasiakkaat eroja palvelun laadussa, validiteetti jäi 
melko alhaiseksi. Toisaalta, tutkimusongelmaan kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat hotelli 
Vanajanlinnan palveluihin sekä asiakaspalveluun, saatiin vastaus kyselytutkimuksen 
perusteella. Lisäksi avoimiin kysymyksiin kirjatut kehitysvaihtoehdot siihen, kuinka hotelli 
Vanajanlinnan palveluita ja toimintaa voitaisiin kehittää tulevaisuudessa, saatiin myöskin 
vastauksia. Näiltä osin tutkimus oli siis validi. 
 
Reabiliteetti tarkoittaa mittauksen luotettavuutta, ei-sattumanvaraisuutta ja toistettavuutta. 
(Heikkilä, 2014. 280) Reabiliteetti määritellään kyvyksi tuottaa ei-sattumanvaraisia 
tuloksia, toisin sanoen sillä tarkoitetaan myös tutkimuksen tulosten tarkkuutta. Kyselyn 
vastaanottaneesta otoksesta vain vajaa 30 % vastasi kyselyyn. Puutteellinen reabiliteetti 
johtuu satunnaisvirheistä. Mitä pienempi otos on, sitä sattumanvaraisempia tuloksia 
saadaan. Systemaattista virhettä tutkimuksessa tuskin on tullut, koska asiakkaat saivat 
jättää kommentteja halutessaan anonyymisti eikä heillä täten ollut syytä kaunistella 
vastauksiaan. Osa vastaajista antoi varsin suoraan negatiivistakin palautetta, mikä kertoo 
vastaajien olleen todenmukaisia kyselyn suhteen. Kaikkiaan tutkimuksen tulokset olivat 
kuitenkin informatiivisia sekä tutkimuksen kirjoittajalle että toimeksiantajalle. Niiden 
pohjalta saatiin vastauksia siihen, kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat hotellin palveluihin ja 
kuinka niitä tulisi heidän näkökulmasta tulevaisuudessa kehittää. 
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5 Asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset 
Asiakastyytyväisyyskysely Hotelli Vanajanlinnan asiakkaille toteutettiin 1.1.2015-
31.3.2015 välillä yöpyneiden asiakkaiden kesken. Tällä välillä yöpyneistä asiakkaista 
140:lle lähetettiin kyselylomake. Kyselyä oli katsottu jättämättä vastausta 36 kertaa. 
Vastauksia kyselyyn tuli yhteensä 41 kappaletta. Se tekee 29,3 % kyselyn saaneista. 
Vastausprosentti kyselyyn oli siis melko pieni, vajaa kolmasosa. Kyselyä katsoi kuitenkin 
yhteensä 77 ihmistä, joka tekee 55,5 %. 
 
5.1 Vastaajien taustatiedot 
Vastaajien taustatiedoilla pyrittiin selvittämään, minkälainen vastaaja on kyseessä ja 
kuuluuko hän yksittäisiin vai ryhmäasiakkaisiin. Vaikka kyselytutkimuksissa yleensä 
kysytään vastaajan sukupuolta, ei sitä tässä tutkimuksessa pidetty relevanttina. 
Kysymyksissä keskityttiin enemmän siihen, oliko vastaaja mahdollisesti täysin vapaa-ajan 
matkalla vai matkustiko hän työasioissa tai osana vapaa-aikaa viettänyttä ryhmää. 
 
Kuvio 4. Vastaajien ikäjakauma. (N=41) 
 
Lähes puolet (48,7%) vastaajista sijoittui ikäluokkaan 46-55- vuotiaat. Toisiksi suurin 
ikäryhmä oli 36-45-vuotiaat(21,9 %). 26-35-vuotiaiden sekä yli 55-vuotiaiden osuus oli 
saman suuruinen (14,6 %). Alle 18-vuotiaita sekä 18-25 vuotiaita ei kysely tavoittanut 
yhtäkään. 
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Kuvio 5. Vierailun syy (N=41) 
 
Vierailun syyssä ei ollut vastaajien kesken suuria eroja. 56 % vastaajista vieraili Hotelli 
Vanajanlinnassa työperäisistä syistä. 41,5 % vietti Vanajanlinnassa vapaa-aikaa, ja vain 
yksi vastaaja 2,5 % prosenttiosuudella vieraili Vanajanlinnassa muista syistä. Avoimen 
vastaukset kenttään hän oli kirjannut ”Syntymäpäiväjuhlat”. Vastausten jakauma saattaa 
heittää siksi, että useampi vastaaja on saattanut tulkita esimerkiksi juhlat vapaa-
ajanviettona.
 
Kuvio 6. Matkaseura (N=41) 
 
Yksikään vastaajista ei vieraillut Vanajanlinnassa yksin. Vain kaksi vastaajaa ilmoitti 
matkustaneensa ryhmässä vapaa-ajalla. 39 % vastaajista matkusti tuttavan tai 
perheenjäsenen kanssa. Suurin osa, 56 % vastaajista ilmoitti jälleen vierailleensa 
työmatkalla, joskin osana ryhmää.  
 
Kuvio 7. Vierailujen toistuvuus (N=41) 
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Hiukan yli puolet, 51,2 % vieraili Vanajanlinnassa ensimmäistä kertaa. 2-5 vuodessa 
vierailevien määrä puolestaan oli 41,5 % kaikista vastaajista, ja 5-10 sekä yli 10 kertaa 
vuodessa vierailevien prosenttiosuus oli 7,3 % vastaajista. 48,8 % vastaajista on kuitenkin 
palaavia asiakkaita, mikä kertoo hotelli Vanajanlinnan asiakkaiden 
asiakasuskollisuudesta. 
 
5.2 Varauksenteko ja vastaanotto 
Varauksen tekoa koskevilla kysymyksillä selvitettiin, mitä kautta vastaajat olivat varanneet 
majoituksensa ja varauksenteon helppoutta. Nämä ovat osa saavutettavuutta, jota 
pyydettiin arvioimaan myös Taulukossa 1. Taulukossa selviää, kuinka paljon informaatiota 
asiakkaat saivat ennakkoon ja hotelliin saapuessaan. Lisäksi pyydettiin arvioimaan 
hotellin vastaanoton palvelua. 
 
Kuviot 8 ja 9. Varauksen teko (N=41) 
 
Yllättävän suuri osa vastaajista varasi majoituksensa suoraan hotellista. 43,9 % 
vastaajista varasi majoituksensa sähköpostitse ja 41,5 % puhelimitse. Muiden 
varauskanavien osuus jäi yhteensä 14,6 %:in. Muita mainittuja varauskanavia oli 
Booking.com, kokouspiste ja tuttava. Yleensä hotelleissa pyritään siihen, että varaukset 
tehtäisiin suoraan hotelliin, ja vastausten perusteella Vanajanlinna on onnistunut hyvin 
tässä tavoitteessa. Valtaosa vastaajista oli sitä mieltä, että varaustilanne oli sujuva, mutta 
7,3 % vastaajista oli jossain määrin tyytymättömiä.  Ne, jotka vastasivat ”ei” olivat 
kirjanneet avoimeen kenttään seuraavat kommentit kommentteja: 
 ”Helpommin”  
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  ”En saanut pyytämääni varausvahvistusta”  
 
 ”Sähköposti ja puhelin, ilmeisesti puhelimella lisättyjä muutoksia ei otettu 
 ylös, koska ne eivät toteutuneet”.  
 
Taulukko 1. Vastaanotto (N=41) 
 
 
Taulukossa 1 on esitetty asiakkaiden mielipiteitä Vanajanlinnan saavutettavuudesta sekä 
vastaanotosta. Vastaukset esitetiin Likertin asteikolla. Jotta olisi helpointa tulkita 
yleiskuvaa, päätettiin väitteet esittää positiivisilla arvoilla. ”Täysin eri mieltä”-vastauksen 
arvo on matriisilla 1 ja ”Täysin samaa mieltä” vastauksen arvo on 5. Eniten hajontaa 
esiintyi kontaktihenkilöä, ennakkoinformaatiota sekä vastaanotosta saatua informaatiota 
koskevissa väittämissä. Valtaosa vastaajista oli kuitenkin erittäin tyytyväisiä 
vastaanottohenkilökunnan palvelualttiuteen sekä asenteeseen ja ammattimaisuuteen. 
 
5.3 Hotellihuoneet ja Vanajanlinnan tarjoamat puitteet 
Kysymyksillä pyrittiin selvittämään asiakkaiden tyytyväisyyttä huoneiden siisteyteen, 
sisustukseen ja ilmapiiriin. Kysymyksillä pyrittiin myös selvittämään, oliko eri 
huonetyypeissä yöpyneiden vastausten välillä suuria eroja. 
 
Kuvio 10. Huonetyyppi (N=35) 
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Linnan ja Ratsulan alueen huoneissa ilmoitti yöpyneensä 71,4 % vastaajista. Linnan 
alueen sviiteissä oli yöpynyt 22,9 % vastaajista ja Club Suitessa 5 %. Yksikään vastaajista 
ei ollut majoittunut Grand Suitessa tai Villas-huoneistossa. Kysymystä ei ollut merkitty 
pakolliseksi. Vastaajia pyydettiin arvostelemaan hotellihuoneiden viihtyvyyttä jälleen 
Likertin asteikolla.  
 
Linnan ja Ratsulan alueella yöpyneistä 68 % (n=25) oli täysin samaa mieltä väittämän 
”hotellihuone oli puhdas ja ulkoisesti siisti” kanssa. 24 % vastaajista oli jokseenkin samaa 
mieltä ja kaksi vastaajista eivät osanneet arvioida. Väittämän ”hotellihuoneen sisustus oli 
miellyttävä ja sopi hyvin hotellin ympäristöön ja ilmapiiriin” kanssa täysin samaa mieltä 
olivat 64 % vastaajista. 28 % oli jokseenkin samaa mieltä ja kaksi vastaajaa eivät 
osanneet arvioida. Väittämän ”hotellihuoneen varustelutaso ja viihtyisyys oli hyvä” kanssa 
täysin samaa mieltä oli 44 % vastaajista, jokseenkin samaa mieltä oli 40 % vastaajista ja 
16 % ei osannut arvioida. Väite ”hotellihuone ylitti odotukseni” aiheutti eniten hajontaa 
vastaajien kesken. 24 % vastaajista oli täysin samaa mieltä, 36 % jokseenkin samaa 
mieltä, 36 % ei osannut arvioida sekä 16 % vastaajista oli jokseenkin tyytymättömiä. 
Huoneita pyydettiin arvioimaan myös avoimen vastauksen perusteella sekä antamaan 
kehitysehdotuksia. Linnan ja Ratsulan alueen huoneista tuli seuraavia avoimia vastauksia: 
 ”Huoneesta jäi kovin beige/ ruskea vaikutelma. Lisää väriä ja raikkautta -
 antiikinkin keskelle.”  
 
 ”Mitään näin vanhaa ei saa modernisoida. Kylpyhuone oli remontissa 
 aikanaan pilattu, harmi.”  
 
 ”Suihkuverho estäisi veden leviämistä koko lattialle.” 
 
 ”Huone oli ihan ok.” 
 
 ”Pienet esineet huoneissa kivoja, jatkossakin sisustuselementtejä esiin” 
 
 ”WC/kylpyhuoneiden päivitys ja putkiongelmat” 
 
 ”Ratsulan huoneet kaipaavat päivitystä, käytön ja kulumisen huomasi.” 
 
 ”Ehkä asiakkaille voisi tarjota vanhaa/modernia huonetta.” 
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Linnan sviitissä yöpyneistä 100 % (n=7) oli täysin samaa mieltä väittämän ”hotellihuone oli 
puhdas ja ulkoisesti siisti” kanssa. Väitteen ”hotellihuoneen sisustus oli miellyttävä ja sopi 
hyvin hotellin ympäristöön ja ilmapiiriin” kanssa 85,7 % vastaajista oli täysin samaa mieltä 
eikä yksi osannut arvioida. Väitteen ”hotellihuoneen sisustus oli miellyttävä ja sopi hyvin 
hotellin ympäristöön ja ilmapiiriin” kanssa täysin samaa mieltä oli 57,1 % vastaajista, 
jokseenkin samaa mieltä 28,6 % vastaajista ja 14,2 % ei osannut sanoa. Hotellihuone ylitti 
71,4 % vastaajista odotukset, 14,2 % osannut sanoa ja 14,2 % oli jokseenkin eri mieltä 
väitteen suhteen. 
Linnan sviiteistä tuli seuraavia avoimia vastauksia: 
 ”Huone oli hiukan kylmä, tosin niin oli vuodenaikakin.” 
 
 ”Kävin myös muiden huoneissa ja huomasin, että huoneet olivat kovin eri  tasoisia 
 keskenään. Oma huoneemme vaikutti vähän vanhalta mummonmökiltä, kun 
 taas työkaverin asumus oli hyvinkin viihtyisä ja tyylikäs. Huoneiden tasoa voisi 
 yhdenmukaistaa.” 
 
 ”Lisää sähköpistokkeita ja niiden sijoitus korkeammalle” 
 
 ”Amme.” 
 
Molemmat Club Suitessa yöpyneistä vastaajista oli täysin samaa mieltä puhtautta ja 
siisteyttä koskevan väittämän kanssa. Väitteen ”hotellihuoneen sisustus oli miellyttävä ja 
sopi hyvin hotellin ympäristöön ja ilmapiiriin” kanssa toinen vastaajista oli täysin samaa 
mieltä ja toinen jokseenkin eri mieltä. Molemmat olivat jokseenkin ja täysin samaa mieltä 
huoneen varustelutason ja viihtyvyyden hyvyyden suhteen, mutta hotellihuone ei ylittänyt 
kummankaan odotuksia. Club Suitea kommentoitiin avoimessa kysymyksessä 
seuraavasti: 
 ”Ikkunat huoneistossa tulisi voida avata kunnolla, iso tv-näyttö keskellä 
 seinää on mauton ja tyylin rikkova sekä häiritsevä, sen tulisi olla piilossa ja 
 tarvittaessa esille saatava.” 
 
Taulukko 2. Kokouspalvelut (N=25) 
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Yhteensä 25 vastaajaa vastasi käyttäneensä Hotelli Vanajanlinnan kokous- tai 
tapahtumapalveluja vierailunsa aikana. Väittämän ”kokous/tapahtumahenkilökunta oli 
asiantuntevaa” kanssa täysin samaa mieltä oli 76 % vastaajista, jokseenkin samaa mieltä 
sekä jokseenkin eri mieltä oli molempia yksi vastaaja sekä neljä vastasi, ettei osaa sanoa. 
Väittämän ”kokoustilat vastasivat tilaisuutemme tarpeita” kanssa täysin samaa mieltä oli76 
% vastaajista, 16 % vastaajista oli jokseenkin samaa mieltä ja vastaajista 8 % eivät 
osanneet sanoa. Väitteen ”Vanajanlinnalta saatava tekniikan taso oli hyvä ja vastasi 
tilaisuutemme tarpeita” kanssa täysin samaa mieltä oli 56 % vastaajista, jokseenkin 
samaa mieltä 24 % vastaajaa, jokseenkin eri mieltä 8 % vastaajista ja 12 % eivät 
osanneet sanoa. Vastaajat vastasivat avoimeen kenttään seuraavasti: 
 ”Kaikki toimi hyvin. Pitäkää sama taso!” 
 
 ”Linnan sauna oli mainio tila vapaamuotoiseen kokoukseen!” 
 
 ”Erittäin tyytyväinen yläkerran huoneisiin!” 
 
 ”Jatkojohtojen saatavuuteen onkin onneksi jo kiinnitetty huomiota.” 
 
 ”Allassalin näyttö on hieman liian pieni tilaan nähden, esityksiä on vaikea 
 seurata. Tiloja käytettäisiin kokouksiin enemmän, jos hintataso olisi hieman 
 huokeampi.” 
 
 ”Kaikissa kokoustiloissa pitäisi olla videotykki” 
 
5.4 Ravintolat ja oheispalvelut 
Kysymyksillä pyrittiin selvittämään asiakkaiden yleistä tyytyväisyyttä ravintolapalveluihin. 
Kysymyksissä selvitettiin myös, oliko vastaaja syönyt à la carte-ravintolassa, toisin sanoen 
oliko hän yksittäinen asiakas vai oliko ravintolapalvelujen käyttö osa ryhmän ohjelmaa. 
 
Kuvio 11. Ravintolapalvelujen käyttäjät (N=41) 
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Vastaajista 56,1 % ruokaili Vanajanlinnassa ryhmänsä ohjelman mukaisesti. 41,5 % 
ruokaili à la carte-ravintolassa ja 2,4 % vastaajista ei käyttänyt ravintolapalveluja 
ollenkaan. 
 
Taulukko 3. Ravintolat (N=40) 
 
 
Ravintolan palveluita koskevat väittämät aiheuttivat enemmän hajontaa vastaanottoa 
koskevien palvelujen kanssa. Valtaosa oli taas täysin samaa mieltä 
ravintolahenkilökunnan palvelualttiutta ja asiantuntevuutta koskevan väittämän kanssa. 
eniten hajontaa esiintyi väittämässä ”ruokailu ylitti odotukseni”. Jopa 17,5 % vastaajista oli 
jokseenkin eri mieltä väittämän kanssa ja 5 % vastaajista ilmoitti olevansa täysin eri 
mieltä. 
 
29,3 % (n=41) vastaajaa ilmoitti käyttäneensä Hotelli Vanajanlinnan tarjoamia 
saunapalveluja. Linnan saunassa kävi yhteensä 25 % vastaajista. Kysymykseen ”Jos 
käytit saunatiloja, oliko kokemuksesi hyvä?” yksi vastaajista oli vastannut kieltävästi. 
Avoimeen kenttään hän oli lisännyt seuraavan vastauksen: 
 ”Kiuas ja löyly ei ollut "perinteinen" - olisi hyvä ollut saada ohjeita, vinkkejä.” 
Rantasaunassa oli käynyt yhteensä 58,3 % vastaajista. 85,7 % vastaajista oli tyytyväisiä 
Rantasaunan palveluihin, mutta yksi saunakokemukseen tyytymätön vastaaja vastasi 
avoimeen kenttään seuraavasti: 
 ”Tilat aikansa eläneet ja tarjoilut saunalle olivat retkievästasoa.” 
Golfklubin saunatiloissa oli saunonut 16 % vastaajista. Toinen oli tyytyväinen 
saunakokemukseensa, mutta toinen ilmaisi tyytymättömyytensä seuraavalla avoimelle 
vastauksella: 
 ”Saunomisen jälkeen tarjottu iltapala oli kylmä ja henkilökuntaa ei ollut enää paikalla. 
 Kahvin kanssa puuttui maito. Näistä lähetettiin reklamaatio, mutta siihen ei ole 
 vastattu millään tavalla. Päivän tilaisuudet sujuivat hyvin, mutta lopusta jäi huono 
 fiilis joten se pilasi hyvänäkin pidetyn osuuden palvelusta.”  
Vain kaksi vastaajista ilmoitti käyttäneensä hotelli Vanajanlinnan Golfklubin tiloissa 
toimivan Day Spa Studio Feel It:n palveluja. 
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Taulukko 4. Yleiskuva (N=41) 
 
 
Kolmannessa osassa pyydettiin arvioimaan yleiskuvaa jälleen Likertin asteikolla. 
Kolmannella ja toiseksi viimeisellä kysymyksellä pyrittiin hakemaan vastausta yhteen 
opinnäytetyön tutkimusongelmista, kokevatko hotelli Vanajanlinnan yksityisasiakkaat ja 
ryhmäasiakkaat eroja palvelun laadussa. Kysymyksillä pyrittiin selvittämään, olivatko 
vastaajat kokeneet jonkinlaista eriarvoisuutta muihin sekä oliko palvelun taso yhtenäistä 
asiakkaita kohtaan. 41 vastaajasta vain 4,8 % ilmoitti, etteivät suosittelisi Hotelli 
Vanajanlinnan palveluja ystävilleen. 61 % suosittelisi Hotelli Vanajanlinnaa sekä 
kokouspaikaksi että juhlapaikaksi. Viimeisenä kyselylomakkeessa oli mahdollisuus antaa 
palautetta sekä kehitysehdotuksia Hotelli Vanajanlinnalle. Vapaan sanan osuus keräsi 
paljon kommentteja: 
 ”Ala carte ravintolassa pöytien uudelleenjärjestely voisi luoda rennomman 
 tunnelman. Pöydät hyvin lähekkäin nyt toisiaan ja sijoittelussa bussimainen 
 tunnelma ;)”  
 
 ”Kiitos! Elävää musiikkia voisi olla illalla.”  
 
 ”Rantasaunassa olisi hyvä olla poreammeet tai paljut.” 
 
 ”Ryhmämme sisäliikuntatuokion jälkeen ei ollut mahdollisuutta käydä 
 suihkussa samassa rakennuksessa. Siitä sitten hikinihkeänä vaatteiden 
 vaihto ja illalliselle. Se oli iso miinus vierailulle.” 
 
 ”Spa-palveluista olisi voinut kertoa jo tilausta tehdessä, niin vapaa-ajan 
 ohjelmaan olisi voinut varata hoitoja.”  
 
 ”Luxuksen omaisuus kannattaa säilyttää, mutta hyviä tarjouksia myös 
 pienemmällä budjetilla majoittuville kannattaa useammin tarjota.” 
  
 ”Seurueen ruoka-allergiat otettiin poikkeuksellisen asiantuntevasti 
 huomioon. Erittäin tärkeä asia kokous/juhlapaikkaa valitessani.” 
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 ”Käytämme Vanajanlinnaa säännöllisenä kokouspaikkanamme ja tulemme 
 joka kerta mielellämme uudelleen. Paikan sijainti ja paikka itsessään ovat 
 meille loistavat. Taukojumppa-ohjeet ja jumppakepit kokoustilassa voisivat 
 tuoda pitkiin kokouspäiviin lisäarvoa: piristystä ja aktiivisuustason 
 kohotusta.”  
 
 ”Olimme viettämässä aviomieheni kanssa hääpäiväämme Vanajanlinnassa 
 hiihtolomien aikaan. Puitteet olivat mahtavat ja huone oli viihtyisä. Olimme 
 varanneet pöydän ravintolasta ja tämän oli tarkoitus olla hääpäivämme 
 juhlaillallinen. Harmiksemme tarjoilijalla oli huono päivä, tai sitten hän ei ollut 
 kiinnostunut asiakkaiden palvelemisesta. Tarjoilijaan oli vaikea saada kontaktia. Hän 
 ei kertonut ruokavaihtoehdoista, tarjoilu oli kylmää ja töykeää. Juomia piti itse kysyä, 
 viinilistaa emme saaneet ennen kuin itse pyysimme. Meiltä ei kysytty tilaammeko 
 kahvia tai teetä jälkiruoan kanssa, vaan jouduimme jälkiruoan saavuttua pyytämään 
 erikseen kahvit. Tunsimme olomme todella epätervetulleeksi. Tuli tunne että ruokia 
 piti tilata anteeksipyydellen. Illalliskokemus pilasi vierailumme Vanajanlinnassa. 
 Vietimme loput hääpäivästämme huoneessamme harmistuneina. Olimme niin 
 pöyristyneitä ettemme saaneet suutamme avattua asiasta. Harvoin annan 
 negatiivista palautetta, nyt joudun valitettavasti niin tekemään.” 
 
 ”Täytimme palautekaavakkeen lähtiessämme ja koska kokemuksemme ravintolan 
 osalta oli täysin ala-arvoinen, olisin odottanut yhteydenottoa sitä koskien. Ravintolan 
 tarjoilijaa lukuun ottamatta koko henkilökunta oli äärettömän avulias ja ystävällinen!”  
 
 ”Emme löytäneet mistään tietoa voiko sauna/saunoja ja uima-allasta käyttää 
 ihan yksittäiset ihmiset. Ryhmille niitä voisi netin mukaan vuokrata, mutta  voivatko 
 vaikka pariskunnat mennä uimaan ja saunomaan? Tästä ei kerrottu missään eikä 
 huoneessakaan olleessa kansiossa ollut tästä mitään mainintaa. Ravintolan ruoka 
 (ja palvelu) oli erinomaista. Ainoa kohta mitä muuttaisin, on sienten käyttö 
 annoksissa. Kaikki eivät pidä sienistä ja melkein joka menussa tuntui olevan jotain 
 sieniruokaa. Kerrassaan ihana paikka ja mahtava palvelu!”  
  
 ”Olimme vaimoni kanssa erittäin tyytyväisiä juuri ystävällisyyden ja huomioon 
 ottamisen takia. Lisäksi huoneen ylellisyys ja tyylikkyys olematta kuitenkaan 
 pramea yllättivät. Erikoisen tyytyväisiä olimme siitä, että huoneessa sai kerrankin 
 molemmat (!) istua mukavasti nojatuolissa. Aamulla, kuten myös illalla, soi 
 ruokailun taustalla mukavaa jatsia! Huippujuttu!” 
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6 Johtopäätökset ja kehitysehdotukset 
Tässä luvussa käsitellään asiakastyytyväisyyskyselyyn saaduista vastauksista esiin 
nousseita kehitysehdotuksia.  
 
Kyselyn vastausten perusteella suurin osa (38 vastaajaa, n=41) Hotelli Vanajanlinnan 
asiakkaista oli tyytyväisiä varauksentekotilanteeseen. Yksi asiakkaista, joka oli vastannut 
olevansa tyytymätön varauksentekotilanteeseen, oli toivonut varauksentekoa kehitettävän 
helpommaksi. Väitteen ”Vanajanlinnan saavutettavuus on hyvä” (Taulukko 1) kanssa 
jokseenkin eri mieltä oli 3 vastaajaa ja 15 oli vain jokseenkin samaa mieltä. Asiakkaat 
saattavat kokea, että Vanajanlinnasta sekä varausmahdollisuuksista ei ole helppoa saada 
tietoa. ”Helpommin”-kommentin kirjannut vastaaja ei tarkentanut vastaustaan, joten on 
vaikea arvioida, millä tavalla hän piti varauksen tekoa vaikeana. Toinen asiakas, joka ei 
ollut tyytyväinen varaustilanteeseen, ei ollut saanut varausvahvistustaan sähköpostitse. 
Kolmannen asiakkaan puhelimitse tekemiä muutoksia varaukseen ei ollut kirjattu ylös. 
Nämä ovat inhimillisiä virheitä, mutta kertoo kuinka palveluprosessin toimintojen sarjassa 
yksikin epäonnistuminen vaikuttaa asiakkaan eli palvelutuotteen kuluttajan arvioon siitä. 
Monella oli myös yhteyshenkilö Vanajanlinnan puolelta vaihtunut varausprosessin varrella, 
mutta toisaalta kysymyksessä ei pyydetty painottamaan tämän tärkeyttä vastaajan 
kannalta. Avoimien vastausten perusteella asiakkaat eivät olleet kovinkaan tietoisia 
oheispalveluista. Toisaalta, check- in pyritään hoitamaan mahdollisimman nopeasti ja 
sujuvasti, varsinkin jos asiakkaita on kirjautumassa sisään isompi joukko samaan aikaan. 
Vastauksista nousi kuitenkin esiin, että esimerkiksi Day Spa Studio Feel It:istä voisi kertoa 
asiakkaille. Myöskin Linnan Saunaa voisi myydä enemmän yksittäisillekin. Asiakkaat 
usein kysyvät, onko huoneessa saunaa (sauna on vain Club- ja Grand Suiteissa). Edellä 
mainittujen kommenttien sekä Taulukko 1.:n vastausten perusteella Vanajanlinnan 
palveluista voisi informoida enemmän sekä ennakkoon että vastaanotossa 
sisäänkirjautumisen yhteydessä. Kemperman (2004, 104) esittää, että ensi kertaa 
vierailevat asiakkaat ovat aktiivisempia kuin palaavat asiakkaat. Ensikertalaisilla on rajatut 
tiedot heidän kohteensa mahdollisuuksista. Palaavat asiakkaat saattavat olla vaativampia 
ja vaativat yksityiskohtaisempaa informaatiota. Informaatio saattaa myös muuttua, joten 
myöskään palaavilla asiakkailla ei informaatio ole välttämättä ajan tasalla. Oikea tapa ja 
määrä tarjota informaatiota vaikuttavat kuluttajan valintoihin. Jos asiakkaille tiedotettaisiin 
enemmän saunanvuokrausmahdollisuuksista, siitä hyötyisivät molemmat osapuolet, sillä 
asiakkaat olisivat tyytyväisiä ja hotelli saisi lisämyyntiä. 
 
Varauskanavien asiakaskommentit, sisään kirjautuneille asiakkaille jaettu kyselylomake ja 
opinnäytetyön asiakastyytyväisyyskysely viittaavat kaikki siihen, että huoneiden 
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päivittämiseen pitäisi kiinnittää erityisesti huomiota. Hotellihuoneiden suhteen tuli 
toisistaan poikkeavia kommentteja. Vastaukset jakautuivat kahteen ryhmään; osa halusi 
ehdottomasti säilyttää perinteikkyyden kun taas osa puolestaan toivoi uudistuksia ja 
raikkautta. Pienet yksityiskohdat huoneissa keräsivät kuitenkin kiitosta, ja näiden avulla 
huoneiden ilmeen virkistäminen onnistuisikin ilman mittavampia uudistustöitä. Yksi osa-
alue huoneiden suhteen nousi selkeästi esiin; kylpyhuone. Useampi asiakas huomautti 
ongelmista kylpyhuoneen suhteen, ja esimerkiksi yksi ehdotti suihkuverhoja huoneisiin. 
Vastaajat toivoivat päivitystä kylpyhuoneisiin yleisesti sekä myös kylpyhuoneiden 
varustelun suhteen. 
 
Muutamasta kommentista tuli esiin, että asiakkaat toivoivat jotain standardisointia 
erityylisten huoneiden välille, tai että asiakkaalle tehtäisiin selväksi, minkä tasoinen huone 
on. 2015 keväällä tähän kehittämiskohteeseen onkin jo paneuduttu, ja Linnan sekä 
Ratsulan alueen huoneet on jaettu Standard- Superior- ja Suite- kategorioihin. Vaikka 
kaikki huoneet ovat varustelutasoltaan samat, niissä on eroja esimerkiksi koon ja 
sisustustyylin suhteen. Esimerkiksi Päälinnan Länsisiiven huoneet 24-30 sekä Ratsulan 
alueen huoneet ja huoneistot ovat nykyään Standard-huoneita. Nämä huoneet ovat 
kooltaan pienempiä, ja niiden sisustus on hyvin yksinkertaistettua sekä yhdenmukaista 
linjaa seuraavaa. Superior-kategorian huoneisiin kuuluu tilavammat ja suositut 
perinnehuoneet Linnan kolmannesta kerroksesta. Suite- kategoriaan on entisten lisäksi 
lisätty yksi huone. Eri huonekategoriat selkeyttävät asiakkaalle, minkä tyylisen huoneen 
hän on varaamassa.  
 
Erityisesti kokous- ja yritysvieraiden suosima Hotelli Vanajanlinna keräsi myös kyselyssä 
hyvät arvostelut asiakkailta. Kokoushenkilöstön ammattitaito ja kokoustilojen puitteet 
saivat varsin yhdenmukaiset ja hyvät arvostelut, mutta kommenteissa nousi esiin 
muutama toive ja kehitysehdotus. Yksi vastaajista toivoi jokaiseen kokoustilaan 
videotykkejä. Kokoustiloja on yhteensä 18 (lukuun ottamatta saunoja sekä Metsänvartijan 
tilaa). Osa tiloista on huomattavasti pienempiä kuin toiset, joten videotykkien hankkiminen 
jokaiseen ei välttämättä ole kannattava investointi. Asiakkaille voisi kuitenkin ehkä tehdä 
selkeämmäksi, että videotykkejä on kyllä lainattavissa. Eräs virkistävä kehitysidea oli 
taukojumppa-ohjeet ja jumppakepit kokoustiloissa. Tämä kehitysidea olisi varsin helposti 
toteutettavissa ja olisi hyvin linjassa Hotelli Vanajanlinnan Sportness-konseptin kanssa. 
Saunatiloihin, joista sekä Linnan sauna että Rantasauna toimivat myös kokoustiloina, 
toivottiin päivitystä ja poreammetta tai paljua. Toisaalta, poreamme löytyy esimerkiksi 
Golfklubin saunatiloista, ja tästä voisi aina mainita saunatiloja varaavalle asiakkaalle. 
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Vaikka Vanajanlinnan à la carte-ravintola saakin usein kiitosta, kyselyn vastauksissa se ei 
noussut esiin erityisemmin. Vain 15 vastaajista oli täysin samaa mieltä väittämän ” 
ruokailu ylitti odotukseni” kanssa. Ravintolapalveluja koskevat palautteet nostivat 
selkeimmin esiin yksilöasiakkaiden ja ryhmäasiakkaiden eroavaisuudet. Yksi ryhmä oli 
saanut kylmää tarjottavaa saunatilaisuuteensa, eikä henkilökuntaa enää ollut valitettavasti 
paikalla. Muuten ryhmässä vierailleiden vastaajien ruokailu Vanajanlinnassa oli sujunut 
hyvin arvosteluin ja varsinkin henkilökunnan asiantuntevuudesta ja palvelualttiudesta 
olivat ryhmäasiakkaat täysin samaa mieltä. Sen sijaan muutamalta yksittäiseltä 
asiakkaalta tuli negatiivisia kommentteja avointen vastausten kenttään. Eräs vastaajista 
kommentoi palvelun olleen kylmää ja töykeää. Sama vastaaja kommentoi 
illalliskokemuksen pilanneen heidän koko vierailunsa Vanajanlinnassa. Goudasin & 
Goudasin (2004) esittämä väite siitä, että sosiaaliset tekijät ja varsinkin palveluntarjoajan 
osapuolen mieliala vaikuttavat vahvasti myös asiakkaan mielialaan, tukee vahvasti tätä 
kommenttia. Toinen vastaaja kommentoi kokemuksensa olleen ravintolan osalta ala-
arvoinen juuri tarjoilijan toiminnan johdosta, sillä muuten hän kiitteli henkilökunnan 
avuliaisuutta ja ystävällisyyttä.  À la carte-ravintolassa on yleensä yksi tai kaksi tarjoilijaa 
vuorossa samaan aikaan, joten asiakkaiden kokema töykeys saattaa johtua 
yksinkertaisesti tarjoilijan kiireestä. Kyselyn suorittamisen jälkeen tähänkin 
kehittämiskohteeseen on puututtu, esimerkiksi hiljaisina päivinä käytetään supistettua 
menuta, ja pöytävarauksia tehdessä ravintolahenkilökunta on pyytänyt vastaanottoa 
huomioimaan, ettei ota liikaa samanaikaisia pöytävarauksia. Tällä tavoin on pystytty 
kehittämään palvelun nopeutta sekä juuri asiakaspalvelun laatua. Yksi vastaajista ehdotti 
pöytien järjestämistä uuteen, rennompaan tapaan.  
 
Muutama asiakas antoi pitkästikin negatiivista palautetta. He olivat jopa jättäneet 
reklamaation hotellille ja odottaneet yhteydenottopyyntöä, mutta näin ei ollut kuitenkaan 
ainakaan asiakastyytyväisyyskyselyyn vastaamiseen mennessä menetelty. Vaikka 
negatiivista palvelutilannetta ei pystytä jälkeenpäin muuttamaan, juuri yhteydenpidolla 
sekä tilanteen ratkaisemisella asiakaslähtöisellä tavalla voidaan pyrkiä korjaamaan 
negatiivinen kokemus. Asiakassuhteiden ylläpitäminen on huomattavasti helpompaa kuin 
saada uusia asiakkaita. Kuten jo johdannossa Grönroosin ja Järvisen mukaan todettiin, 
hyvin hoidettu palveluvirheiden korjaaminen voi lujittaa asiakassuhdetta, ja juuri edellä 
mainittujen tapausten kaltaisissa tilanteissa tulisi huomioida asiakaspalautteen status ja 
tärkeys.  
 
Avoimissa kommenteissa vastaajat viittasivat Vanajanlinnaan esimerkiksi sanoilla 
”luksuksen omainen”, ”ylellinen” ja ”tyylikäs”. Tämän kaltaiset mielikuvat ja odotukset 
Hotelli Vanajanlinnasta vaikuttavat varmastikin juuri kuluttajien päätökseen ja 
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ostopäätöksen kautta ideaalisen minä-käsityksen tavoitteluun, jotka Ekinci ja Sirakaya 
(2004) esittivät. Näistä positiivisista mielikuvista pitäisi ottaa vieläkin enemmän irti 
markkinoinnissa sekä palvelussa ja palvelun yksilöllistämisessä. 
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Liitteet 
Liite 1. Hotelli Vanajanlinnan asiakkaille asiakastyytyväisyyskyselyn yhteydessä 
lähetetty saatekirje 8.4.2015 
Salmi Martta  
ke 8.4.2015 20:08 
... 
Hei arvoisa Vanajanlinnan asiakas! 
Järjestän asiakastyytyväisyyskyselyä Hotelli Vanajanlinnalle. 
Kysely on osa opinnäytetyötä, jota teen Haaga-Helia ammattikorkeakoululle. 
Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyväisyyttä Hotelli Vanajanlinnan 
palveluihin ja puitteisiin. 
  
Kyselyyn vastaaminen kestää 5-10 minuuttia, ja pyytäisinkin Teitä käyttämään pienen 
hetken ajastanne vastaamiseen. Vastaukset ovat luottamuksellisia ja halutessanne voitte 
jättää vastauksen anonyyminä. Vastaajien kesken arvotaan 3 yhden yön 
majoituslahjakorttia kahdelle Hotelli Vanajanlinnaan.  
Pääset vastaamaan kyselyyn alla olevasta linkistä: 
  
https://www.webropolsurveys.com/S/3F17CCFC4318D0DA.par 
 
Vastausaika: 8.4.2015-15.4.2015 klo 16:15. 
  
Lisäkysymykset tutkimuksen suhteen: 
martta.salmi@myy.haaga-helia.fi 
  
Kiitos jo etukäteen vastauksestanne! 
Ystävällisin terveisin, 
  
Martta Salmi 
Restonomiopiskelija 
Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu 
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Liite 2. Asiakastyytyväisyyskysely Hotelli Vanajanlinnan asiakkaille  
 
Asiakastyytyväisyyskysely Hotelli Vanajanlinnan 
asiakkaille 
Hei arvoisa Vanajanlinnan asiakas! 
 
Järjestän asiakastyytyväisyyskyselyä Hotelli Vanajanlinnalle. 
 
Kysely on osa opinnäytetyötä, jota teen Haaga-Helia ammattikorkeakoululle. 
 
Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyväisyyttä Hotelli Vanajanlinnan 
palveluihin ja puitteisiin. 
 
 
 
Kyselyyn vastaaminen kestää 5-10 minuuttia, ja pyytäisinkin Teitä käyttämään pienen 
hetken ajastanne vastaamiseen. Vastaukset ovat luottamuksellisia ja halutessanne 
voitte jättää vastauksen anonyyminä. Vastaajien kesken arvotaan 3 yhden yön 
majoituslahjakorttia kahdelle Hotelli Vanajanlinnaan. 
 
 
1. Ikä * 
 Alle 18 
 
 18-25 
 
 26-35 
 
 36-45 
 
 46-55 
 
 yli 55-vuotias 
 
 
 
 
 
 
2. Vierailun syy * 
 Muu, mikä?  
 
 Vapaa-aika 
 
 Työ 
 
 
 
 
 
3. Matkustin * 
 Yksin 
 
 Perheenjäsenen/tuttavan kanssa 
 
 Ryhmässä, vapaa-ajan matkalla 
 
 Ryhmässä, työmatkalla 
 
 
 
 
 
4. Vierailen Vanajanlinnassa * 
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 Ensimmäistä kertaa 
 
 2-5 kertaa vuodessa 
 
 5-10 kertaa vuodessa 
 
 yli 10 kertaa vuodessa 
 
 
 
 
 
5. Varasin majoituksen * 
 Puhelimitse 
 
 Sähköpostitse 
 
 Vanajanlinnan www-sivuilta 
 
 Jokin muu nettivarauskanava, mikä?  
 
 Kolmas osapuoli, mikä?  
 
 
 
 
 
6. Onnistuiko varauksen tekeminen mielestänne sujuvasti? * 
 Kyllä 
 
 Ei. Jos vastasitte ei, mitä kehitysehdotuksia antaisitte?  
 
 
 
 
 
7. Seuraavaksi esitetään väittämiä. Olkaa hyvä ja valitkaa vastausvaihtoehto, joka 
vastaa parhaiten omaa mielipidettänne. * 
 
Täysin 
samaa 
mieltä 
Jokseenkin 
samaa 
mieltä 
En 
osaa 
sanoa 
Jokseenkin 
eri mieltä 
Täysin 
eri 
mieltä 
 
Vanajanlinnan saavutettavuus 
on hyvä.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Olin alusta loppuun asti 
kontaktissa saman 
yhteyshenkilön kanssa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vanajanlinnan palveluista saa 
hyvin ennakkoinformaatiota 
ennen hotellille saapumista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vastaanottohenkilökunta on 
palvelualtista ja huomioi minut 
heti tullessani.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vastaanottohenkilökunta oli 
ystävällistä ja palveli minua 
yksilöllisesti.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vastaanottohenkilökunta on 
ulkomuodoltaan ja 
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käytökseltään ammattimaista.  
 
 
Vastaanottohenkilökunta kertoi 
monipuolisesti tarjolla olevista 
palveluista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8. Missä yövyitte?  
 Linnan/Ratsulan alueen huone 
 
 Linnan alueen sviitti 
 
 Club Suite 
 
 Grand Suite 
 
 Villas-huoneisto 
 
 
 
 
 
9. Seuraavaksi esitetään väittämiä. Olkaa hyvä ja valitkaa vastausvaihtoehto, joka 
vastaa parhaiten omaa mielipidettänne. * 
 
Täysin 
samaa 
mieltä 
Jokseenkin 
samaa 
mieltä 
En 
osaa 
sanoa 
Jokseenkin 
eri mieltä 
Täysin 
eri 
mieltä 
 
Hotellihuone oli puhdas ja ulkoisesti 
siisti.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hotellihuoneen sisustus oli 
miellyttävä ja sopi hyvin hotellin 
ympäristöön ja ilmapiiriin.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hotellihuoneen varustelutaso ja 
viihtyisyys oli hyvä.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hotellihuone ylitti odotukseni.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mitä kehitysehdotuksia 
haluaisit tuoda esille 
hotellihuoneiden 
suhteen? Jotta voit 
kirjoittaa kenttään, 
valitse ensin jokin 
vastausvaihtoehdoista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10. Jos käytitte kokous/tapahtumapalveluja, arvioikaa seuraavien väittämien 
todenmukaisuutta.  
 
Täysin 
samaa 
Jokseenkin 
samaa 
En 
osaa 
Jokseenkin 
eri mieltä 
Täysin 
eri 
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mieltä mieltä sanoa mieltä 
 
Kokous/tapahtumahenkilökunta oli 
asiantuntevaa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kokoustilat vastasivat tilaisuutemme 
tarpeita.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vanajanlinnalta saatava tekniikan 
taso oli hyvä ja vastasi tilaisuutemme 
tarpeita.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mitä kehitysehdotuksia 
haluaisit tuoda esille 
edellä mainittujen 
palveluiden suhteen? 
Jotta voit kirjoittaa 
kenttään, valitse ensin 
jokin 
vastausvaihtoehdoista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11. Käytittekö Vanajanlinnan ravintolapalveluja? * 
 En 
 
 Kyllä, yksin tai tuttavani kanssa à la carte-ravintolassa. 
 
 Kyllä, ryhmäni ohjelmaan kuului ruokailu. 
 
 
 
 
 
12. Jos käytit ravintolan palveluita, olkaa hyvä ja vastatkaa seuraaviin väittämiin 
valiten vahtoehto, joka vastaa parhaiten omaa mielipidettänne.  
 
Täysin 
samaa 
mieltä 
Jokseenkin 
samaa mieltä 
En 
osaa 
sanoa 
Jokseenkin 
eri mieltä 
Täysin 
eri 
mieltä 
 
Ravintolahenkilökunta oli 
palvelualtista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ravintolahenkilökunta oli 
asiantuntevaa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ravintolahenkilökunta kertoi 
monipuolisesti ruuasta ja 
juomista.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ravintolahenkilökunta osasi 
suositella toiveidemme 
mukaisesti.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ruokailu ylitti odotukseni.  
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13. Käytittekö hotellin saunatiloja? * 
 En 
 
 Linnan Saunaa 
 
 Rantasaunaa 
 
 Golfklubin saunoja 
 
 
 
 
 
14. Jos käytit saunatiloja, oliko kokemuksesi hyvä?  
 Kyllä 
 
 Ei, miten saunapalveluja voisi parantaa?  
 
 
 
 
 
15. Jos käytit Day Spa Studio Feel It:n palveluja, olitko tyytyväinen?  
 Kyllä 
 
 En, miten spakokemusta voisi parantaa?  
 
 
 
 
 
16. Arvioi seuraavien väittämien todenmukaisuutta. * 
 
Täysin 
samaa 
mieltä 
Jokseenkin 
samaa mieltä 
En 
osaa 
sanoa 
Jokseenkin 
eri mieltä 
Täysin 
eri 
mieltä 
 
Hotelliaamiainen oli 
monipuolinen ja maittava.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hotellin yleinen siisteys 
vastasi odotuksiani.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vanajanlinnan 
henkilökunnan tarjoaman 
palvelun taso oli yhtenäistä.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vanajanlinnan henkilökunta 
palveli asiakkaita 
tasapuolisesti ja 
huomioonottavasti.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vierailuni Vanajanlinnassa 
ylitti odotukseni.  
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17. Suosittelisitko Vanajanlinnaa tuttavallesi? Tähän kysymykseen voit valita 
useamman vaihtoehdon. * 
 Kyllä 
 
 Kyllä, kokouspaikaksi 
 
 Kyllä, juhlapaikaksi 
 
 En 
 
 
 
 
 
18. Kiitos, kun käytitte aikaanne kyselyyn vastaamiseen! Seuraavaksi voitte 
vapain sanoin tuoda esiin haluamianne kehittämiskohteita tai toiveitanne 
Vanajanlinnaa kohtaan. Kaikki asiakkailta saatu palaute otetaan mielellään 
vastaan.  
 
1000 merkkiä jäljellä 
 
 
 
 
 
19. Kirjatkaa yhteystietonne seuraaviin kohtiin, jos haluatte osallistua 
majoituslahjakortin arvontaan.  
Etunimi  
  
Sukunimi  
  
Matkapuhelin  
  
Sähköposti  
  
Osoite  
  
Postinumero  
  
Postitoimipaikka  
  
Yritys / Organisaatio  
   
 
 
   
<-- Edellinen
 
Lähetä
 
 
  
 
